Claims 2.0: Schadenmanagement

wird zum echten Werttreiber

Mit drei strategischen Weichenstellungen kénnen Versicherer endlich die Frichte
ihrer Digitalisierung ernten und branchenweit sieben Milliarden Euro einsparen.
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Claims 2.0: Schadenmanagement wird zum echten Werttreiber

Auf einen Blick

P Bis zu 50 Prozent geringere Kosten erhofften sich Versicherer von einem digitalen Schadenmanagement.
Doch die Schadenkostenquoten bleiben vielerorts hoch.

D Drei strategische Weichenstellungen éndern die Lage: ein neu definiertes Geschéftsmodell, vermehrte Part-
nerschaften sowie eine neue Investitionsstrategie.

P In dem neuen Geschdaftsmodell konzentrieren sich die Versicherer auf die entscheidenden ,Momente der
Woahrheit” ihrer Kundinnen und Kunden.

D ,Strategy-led Funding” fihrt zu gezielten Investitionen in die drei bis finf Handlungsfelder, mit der sich
Versicherer vom Wettbewerb absetzen kénnen.

Fotos vom Schaden machen, per App hochladen und schon Sekunden spiter wissen, wie es weitergeht: Die
Vorteile eines digitalisierten Schadenmanagements sind sowohl fiir Versicherte als auch fiir Versicherungsun-
ternehmen offensichtlich. Doch in der Praxis funktioniert die Regulierung nur selten ohne menschliche Eingriffe
— selbst bei digitalen Vorreitern wie Lemonade in den USA nicht. Zwar werden dort nach eigenen Angaben 97
Prozent der Schadenfille digital erfasst, doch lediglich ein Drittel wird bislang durchgingig digital bearbeitet.

Bislang geringe Einsparerfolge

Nach jahrelangen Digitalisierungsanstrengungen macht sich in der Versicherungsbranche Erniichterung breit.
Die erhofften Einsparungen von bis zu 50 Prozent der Kosten im Schadenmanagement scheinen immer noch in
weiter Ferne zu sein. Die Fakten frustrieren:

- Kosten-/Schadenaufwand bleibt hoch. Trotz vielfiltiger Bemithungen iibersteigen die Schadenkostenquoten
vielerorts unveriandert die Zielvorgaben. Dies macht regelmiflige Primienerh6hungen notwendig.

« Kundenzufriedenheit stagniert. Online- und Mobile-Angebote kénnen die Versicherten nach wie vor nicht be-
geistern. Bain-Analysen zufolge gelingt es nicht einmal digitalen Vorreitern, ihre Kundschaft mit dem Service
im Schadenfall vollstindig zu tiberzeugen.

- Mitarbeiter reagieren skeptisch. Intern stoflen KI-gesteuerte Prozesse weiterhin auf Widerstand. Dies schmi-
lert die Effizienz und verhindert, dass sich das Fallmanagement auf wichtige Schadenfille konzentriert.

Dabei benotigt die Assekuranz ein funktionierendes digitales Schadenmanagement dringender denn je. Die Wett-
bewerbsintensitit nimmt permanent zu. Vergleichsportale sowie eine wachsende Zahl von Insurtechs buhlen vor
allem um Privatkunden und erhdhen den Druck auf die Primien. Zugleich steigen die Erwartungen der Kunden
und Kundinnen. Seit der Corona-Pandemie haben viele Unternehmen iiber alle Branchen hinweg ihre digitalen
Prozesse verbessert, die Bearbeitungszeiten verringert und somit neue Standards gesetzt.
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Abbildung 1: Versicherer konzentrieren sich kinftig auf Kernkompetenzen mit Differenzierungspotenzial
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Wie sich das Einsparpotenzial heben lasst

Die Versicherer miissen nachziehen. Und kénnen dies auch — vorausgesetzt, sie denken um. Denn ihre bishe-
rigen Vorst6fle in puncto Digitalisierung scheiterten bislang weniger an fehlender Technik oder mangelnden
Budgets, sondern vielmehr an der Scheu, gewohnte Prozesse grundsitzlich infrage zu stellen. Doch nur mit
einem neu definierten Geschiftsmodell fiir Schiden, einem damit verbundenen neuen Ansatz fiir Beteiligungen
und Partnerschaften sowie einer neuen Investitionsstrategie lisst sich das milliardenschwere Einsparpotenzial
eines digitalisierten Schadenmanagements in seiner Ginze heben.

Schon vor geraumer Zeit hat Bain in einer Studie gemeinsam mit Google Wege aufgezeigt, wie die Sachver-
sicherer in Deutschland und der Schweiz ihre Kosten um insgesamt sieben Milliarden Euro senken konnen.
Einsparungen in einer solchen Gréfenordnung sind unverindert moglich. Allerdings ist dafiir eine signifikante
Weiterentwicklung des Geschiftsmodells unerlisslich.

Konzentration auf die ,Momente der Wahrheit”

Make or buy? Seit Jahren beschiftigen sich produzierende Firmen mit dieser Frage und tiberpriifen ihre Wert-
schopfungskette dahin gehend, was besser ausgelagert beziehungsweise selbst betrieben werden sollte. Genau
vor diesem Prozess steht nun auch das Schadenmanagement. Einige Versicherungen haben in den vergangenen
Jahren versucht, Neugriindungen wie Lemonade oder PingAn nachzueifern und sich aus eigener Kraft zum Tech-



BAIN & COMPANY (&

Claims 2.0: Schadenmanagement wird zum echten Werttreiber

Anbieter zu wandeln. Doch dies gelang nur selten. Etablierte Anbieter sollten sich vielmehr dartiber klar werden,
dass externe Dienstleister mittlerweile viele Aufgaben bei der Schadenabwicklung zum Teil erheblich effizienter
erledigen konnen (Abb. 1). Ein Beispiel ist die Actineo GmbH, die nicht zuletzt damit wirbt, bereits 700.000
Personenschiden bearbeitet zu haben.

In dem neu definierten Geschiftsmodell konzentrieren die Versicherungen ihre Aktivititen auf die entschei-
denden, von Kundinnen und Kunden wahrgenommenen ,Momente der Wahrheit“. Das gilt insbesondere fiir die
zeitnahe Information itber Annahme, Fortschritte und Abschluss einer Regulierung. Neu hinzukommen sollte
eine Nachbetreuung, um sicherzustellen, dass die Kundschaft rundum zufrieden ist und bleibt. Die anderen
Aufgaben — Belegpriifung, digitale Priifprozesse im Hintergrund, Sanierung — iibernehmen externe Dienstleister
beziehungsweise digitale Partner.

Um das Schadenmanagement effizient und schnell zu digitalisieren,
eignen sich vor allem Partnerschaften mit Spezialisten der jeweiligen Stufe
der Wertschopfungskette. Die Partner Gbernehmen die Verantwortung

fur klar definierte Prozesse.

Zusammenarbeit mit spezialisierten Partnern

Versicherungen, die auf die Make-or-Buy-Strategie bauen, miissen sich unweigerlich mit Partnerschafts- und
Beteiligungsmodellen auseinandersetzen. Gleichzeitig erkennen immer mehr Anbieter, dass sich in Kooperati-
on mit Insurtechs zukunftstrichtige Themen schnell und effizient erschliefRen lassen. Derzeit dominieren vier
Formen der Kollaboration: Inkubatoren, Venture-Capital-Ansitze, Partnerschaften und Ubernahmen.

Um das Schadenmanagement effizient und schnell zu digitalisieren, eignen sich vor allem Partnerschaften mit
Spezialisten der jeweiligen Stufe der Wertschopfungskette. Die Partner tibernehmen die Verantwortung fiir klar
definierte Prozesse. Der Grad der Dunkelverarbeitung steigt, die Reaktionszeit sinkt. Das wiederum eréffnet die
Moglichkeit, die Kundenloyalitit zu steigern.

Strategisch fundierte Investitionsplanung

Die Beschrankung auf Kernkompetenzen und die vermehrte Zusammenarbeit mit Partnern geht mit einer verin-
derten Investitionsstrategie einher. Damit enden die Zeiten, in denen Versicherer nach dem GiefRkannenprinzip
versucht haben, ihre gesamte Wertschopfungskette zu digitalisieren. Stattdessen setzen sie nun klare Priorititen
und konzentrieren ihre Ressourcen auf ausgewihlte Anwendungsbeispiele.

Vorreiter verschaffen sich hierzu in einem ersten Schritt einen Uberblick iiber alle denkbaren Situationen und
ordnen sie entsprechend ihrer Werthaltigkeit und Umsetzbarkeit. Vor einer Entscheidung priifen sie, inwieweit
die ausgewihlten Investitionsprojekte auf die Gesamtstrategie einzahlen. Dabei legen die einen den Schwerpunkt
auf eine moglichst hohe Kundenzufriedenheit, die anderen auf moglichst schnelle Reaktionszeiten. Solche Ab-
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wigungsprozesse flieen in eine strategisch fundierte Investitionsplanung ein. ,Strategy-led Funding” ist auch
fiir Versicherer Gebot der Stunde. Dieser Ansatz fiihrt zu einer Priorisierung auf drei bis fiinf Handlungsfelder,
mit denen sich Versicherer in den kommenden Jahren vom Wettbewerb absetzen kénnen.

Am Beispiel der Kfz-Versicherung wird die Vorgehensweise deutlich. Hier ist die Ende-zu-Ende-Digitalisierung
von Kundenschnittstellen und Interaktionen vielerorts weit fortgeschritten. Nun geht es darum, die Regulierung
selbst zu automatisieren — mit Blick auf interne Prozesse, aber auch in Bezug auf die externen Dienstleister. Denn
nur so kommen die Versicherungen dahin gehend voran, ihre Kundschaft mit einer effizienten und schnellen
Bearbeitung von Schiden zu tiberzeugen. Die Anbieter sollten ihre Investitionen daher auf die noch fehlenden
Kompetenzen fokussieren und zudem passende Insurtechs iiber Partnerschafts- oder Beteiligungsmodelle ein-
binden. Die Investitionen folgen der Digitalisierungsstrategie und haben ein klares Ziel. Genau das ist der Kern
des ,Strategy-led Funding*“.

Neue Geschaftsmodelle, neve Beteiligungskonzepte, neue Investitions-
strategie: Was zeit- und ressourcenaufwendig klingt, fuhrt in der Praxis bereits
nach wenigen Monaten zu greifbaren Ergebnissen.

Tragfdhige Strategie binnen sechs Wochen

Neue Geschiftsmodelle, neue Beteiligungskonzepte, neue Investitionsstrategie: Was zeit- und ressourcenauf-
wendig klingt, fithrt in der Praxis bereits nach wenigen Monaten zu greifbaren Ergebnissen. Nach der Erfahrung
von Bain kann es binnen sechs Wochen gelingen, eine langfristig tragfihige Strategie zu entwickeln. Ausgehend
davon beginnt unverziiglich der Aufbau von Partnerschaften, zugleich werden Insurtechs mit hoher digitaler
Prozesskompetenz in die Wertschopfungskette eingebunden. Klare Entscheidungsstrukturen verhindern interne
Reibungsverluste und beschleunigen die Abliufe.

Schritt fiir Schritt entsteht ein Schadenmanagement, das sich auf wenige Kernkompetenzen konzentriert und
auf den anderen Gebieten mit entsprechenden Spezialisten zusammenarbeitet. Davon profitieren die Kundinnen
und Kunden, da ihre Schiden schneller und effizienter reguliert werden. Nutzniefler sind aber auch die Versiche-
rungen. Denn mit dem neuen Geschiftsmodell wird ihr Schadenmanagement endlich zum erhofften Werttreiber.



Starke Ideen. Auflergewdhnliche Teams. Nachhaltige Ergebnisse.

Bain & Company ist eine international fihrende Unternehmensberatung, die Entscheiderinnen und
Entscheider weltweit bei der Zukunftsgestaltung unterstitzt.

Mit unseren 59 Biiros in 37 Lindern sind wir in unmittelbarer Nihe unserer Kunden. Wir arbeiten gemeinsam mit
ihnen daran, den Wettbewerb zu iibertreffen und neue Standards in den jeweiligen Branchen zu setzen. Partner
aus unserem Okosystem digitaler Innovatoren ergiinzen unsere Expertise und sorgen mit dafiir, dass wir fiir unsere
Kunden bessere, schnellere und nachhaltigere Ergebnisse erzielen. In den kommenden zehn Jahren werden wir
weltweit mehr als eine Milliarde US-Dollar in Pro-Bono-Projekte investieren. Wir unterstiitzen Organisationen,
die sich den aktuellen Herausforderungen in den Bereichen Bildung, Umwelt und wirtschaftliche Entwicklung
stellen sowie sich fiir Gleichberechtigung in jeder Hinsicht engagieren. Seit unserer Griindung 19773 messen wir
unseren Erfolg am Erfolg unserer Kunden und sind stolz darauf, dass wir die hochste Weiterempfehlungsrate in
der Beratungsbranche haben.
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