Schone,
smarte
Schadenwelt

Versicherer auf dem Weg zur
Echtzeit-Schadenbearbeitung
mit Blick auf das vernetzte Auto

Von Sven Kriger

ehlercodeanalysen, Find-My-Car-Funktionen oder

Notfalldienste — immer mehr Menschen erwarten

selbstverstandlich vernetzte Dienste im Fahrzeug.
Laut Prognosen werden im Jahr 2025 alle neuen Autos mit
dem Internet of Things (IoT) verbunden sein. Das Smart Car
der Zukunft wird als Teil eines integrierten Mobilitatssys-
tems neue, intelligente Realtime-Dienste bieten, die Zeit
sparen, Sicherheit schaffen, Stress reduzieren und naturli-
che Ressourcen schonen. Ahnliche Services und Leistungen
in Echtzeit erwarten Kunden auch, wenn sie einen Unfall
haben und den Kfz-Schaden ihrem Versicherer melden.

Ein Schadenfall ist aus Kundensicht eine Bewahrungspro-
be fur Versicherer. Die Anbieter werden daran gemessen,
wie schnell, effektiv und unburokratisch sie im Ernstfall Hil-
fe leisten. Das gilt umso mehr, als die Anforderungen der
Kunden im Zuge der Digitalisierung kontinuierlich steigen:
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Wer an Wartungsinformationen oder Verkehrsprognosen in
Echtzeit gewohnt ist, wird nicht in Kauf nehmen, dass die
Bearbeitung seines Kfz-Schadens nach einem Unfall mehrere
Tage dauert. Wollen Versicherer wettbewerbsféhig bleiben,
mUssen sie den Prozess von der Erstmeldung eines Schadens
bis zur Regulierung radikal vereinfachen und verktrzen. Ne-
ben der gefihlten Fairness der Schadenregulierung werden
Geschwindigkeit und Transparenz aus Kundensicht den Aus-
schlag geben.

Die Voraussetzungen im Zeitalter intelligenter, vernetzter
Produkte sind glinstig: Digitale Technologien ermdglichen es,
komplexe Prozesse einfach abzuwickeln und die Schadenab-
wicklung zum smarten Kundenerlebnis werden zu lassen.
Fahrer werden nach einem Unfall zunehmend nur noch Fo-
tos des Schadens sowie Details zum Unfallhergang digital an
ihren Versicherer Gbermitteln und kurze Zeit spater bereits
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Informationen zur Schadenhohe erhalten. Dann kénnen sie
entscheiden, ob sie die veranschlagte Summe ausbezahlt ha-
ben mdéchten oder den Wagen in der Werkstatt reparieren
lassen. Der GroBteil der Kfz-Schadenvorgange wird kinftig
in wenigen Stunden abgearbeitet werden; rund 90 Prozent
der Prozesse werden mithilfe von modernen Technologien
und der schnellen Verarbeitung groBer Datenmengen auto-
matisiert ablaufen. Um diese Effizienz- und Servicepotenziale
realisieren zu kénnen, mussen Versicherer sich jedoch fur die
Zukunft in Stellung bringen.

OKOSYSTEME AUFBAUEN UND DATENKOMPETENZ NUTZEN
Die exponentiell steigende Vernetzung im Bereich Connec-
ted Mobility wie auch die branchenibergreifende Nutzung
von Daten werden die Art und Weise, wie Schaden kinftig
bearbeitet werden, elementar veréandern. Doch einzelne Ak-

teure alleine werden den Technologiesprung von der manu-
ellen Schadenbearbeitung hin zu durchgangig digitalisierten
Regulierungsprozessen nicht bewerkstelligen kénnen. Das
Orchestrieren eines Okosystems von Partnern wird zur Kern-
kompetenz im Versicherungsmarkt. Bereits heute entste-
hen in Zusammenarbeit zwischen etablierten Versicherern,
Newcomern und Dienstleistern neue Geschaftsmodelle und
Serviceangebote, die einzelne Player fir sich nicht realisieren
kénnten. Gerade im Schadenfall, dem wohl kritischsten Mo-
ment in der Kundenbeziehung, kénnen Kooperationen enor-
me Chancen er6ffnen — fir Kunden, Partner und Versicherer.

Aus dem Auto ist eine digitale Kommunikationszentrale
auf Radern geworden. Eine Fulle an Sensoren Uberwacht
standig und in Echtzeit AuBen- und Innentemperatur, Wet-
terbedingungen, Fahrspur, Fahrverhalten, Route und vieles
mehr. Die neue Masse an Mobilitatsdaten birgt riesige Po-
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tenziale — auch fur Versicherer. Durch ErschlieBung der Daten
kénnen Geschaftsablaufe und Entscheidungsprozesse opti-
miert und automatisiert werden. Wer den Zugang zu ihnen
hat, sie verknupfen, auswerten und daraus MaBnahmen
ableiten kann, wird zu den Gewinnern des digitalen Wan-
dels gehoren. Gerade im Schadenmanagement kann die in-
telligente Nutzung von Daten elementare Erkenntnisse Giber
Kunden und Prozesse liefern und so den Anbietern helfen,
Effizienz- und Servicepotenziale zu heben und Wettbewerbs-
vorteile im hart umkdmpften Versicherungsmarkt zu reali-
sieren. Digitalisierungspartner kénnen dabei entscheidend
unterstutzen.

KOMBINATION AUS KI UND MENSCHLICHER EXPERTISE
Kunstliche Intelligenz (KI) ist eine zentrale Zukunftstechno-
logie, die die digitale Transformation der Versicherer nach-
haltig vorantreibt. Daten kdnnen miteinander verknipft,
Zusammenhange erkannt, Rickschlisse gezogen und Vor-
hersagen getroffen werden. Mithilfe kinstlich-intelligenter
Systeme und der damit moglichen Auswertung immenser
Datenmengen lassen sich Schadenprozesse proaktiv steuern
und theoretisch bis zur vollstandigen Dunkelverarbeitung au-
tomatisieren.

»Der GrofBteil der Kfz-Schadenvorgange
wird kunftig in wenigen Stunden
abgearbeitet werden.”

Bereits heute sind Kl-basierte Systeme in der Lage, Sachbe-
arbeitern simple, wiederkehrende Tatigkeiten abzunehmen
und bei Klassifizierung, Routing und Vorprifung von Do-
kumenten zu unterstitzen. Besonders das Auffinden von
relevanten Daten in unstrukturierten Texten, wie Anschrei-
ben, E-Mails oder abfotografierten Belegen, sind die Star-
ken solcher Werkzeuge. Fur Versicherer ist KI eine enorme
Chance, um Kosten zu senken, Aufwénde zu optimieren
und die Beziehung zum Kunden nachhaltig zu verbessern.
Spezialisierte Dienstleister kédnnen ihnen mit Technologie-
und Datenexpertise zur Seite stehen. Das heil3t auch, immer
wieder zu prufen, ob der Einsatz von Kl tatséchlich Mehr-
wert liefert. In manchen Situationen kénnen einfache Re-
geln deutlich effektiver und effizienter sein.
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Trotz der zunehmenden Relevanz und der immensen Leis-
tungsfahigkeit moderner Systeme bleibt Expertenwissen
auch in Zukunft unabdingbar im Versicherungsmarkt. Denn
KI' kann nur durch Einbettung in einen kontinuierlichen Lern-
bzw. ,Trainingsprozess” effektiv sein und ihr volles Potenzial
entfalten. Menschliche Experten missen die Ergebnisse des
KI-Systems kontinuierlich Gberprtfen und Feedback zurlck
an das System geben. Je héher die Qualitat in der Trainings-
menge ist, desto besser ist das System in der Lage, zu lernen
und Ruckschlisse und Gemeinsamkeiten ableiten, mit denen
es zuklnftige unbekannte Eingaben verarbeiten und verste-
hen kann. Tiefes fachliches und prozessuales Wissen tber die
jeweilige Aufgabe sind neben der richtigen Technologie der
Schlussel zum Erfolg.

SCHADENPROZESS MIT KONSEQUENTEM KUNDENFOKUS
Versicherern stehen heute moderne Instrumente zur Ver-
flgung, um den Schadenprozess zielgerichteter zu steuern
und unnétige Prozessschritte zu vermeiden. Ein Beispiel sind
Kl-gestltzte Prognosemodelle, die z.B. zum Einsatz kom-
men, wenn Kunden nach einem Unfall Kostenvoranschlage
zu Reparaturen oder Rechnungen einreichen. Die manuel-
le Prifung von Schadendokumenten durch Experten ist in
der Regel zeit- und kostenintensiv. Insbesondere bei hohem
Schadenaufkommen kénnen lange Bearbeitungs- und damit
Wartezeiten fir den Kunden die Folge sein. Dabei zeigt die
Praxis, dass im Durchschnitt etwa die Halfte aller Falle, die
die Versicherer erreichen, sogenannte , Gut-Félle” sind, bei
denen keine Prufung durch einen Sachbearbeiter erforder-
lich ist. Moderne Prognosemodelle helfen zu entscheiden, ob
ein Beleg durch Experten manuell gepriift werden muss oder
automatisiert freigegeben und reguliert werden kann. In der
Folge lassen sich signifikante Zeit- und Kostenvorteile reali-
sieren: Die Bearbeitungszeiten konnen sich insgesamt um bis
zu 80 Prozent verringern. Die automatische Bearbeitung der
Schadenfalle mit klarer Sachlage hilft Versicherern, Ablaufe
zu verschlanken und Fachkrafte dort einzusetzen, wo sie ge-
braucht werden: Sie kénnen sich den komplexen Vorgangen
und dem Kunden selbst widmen. In Zeiten hohen Wettbe-
werbsdrucks steigert das nicht nur die Rentabilitat der Un-
ternehmen, sondern hilft auch, die Kundenbindung weiter
auszubauen.

Daneben kénnen Versicherer auch ganzheitliche Losun-
gen wahlen, die den kompletten Schadenprozess digitalisie-
ren: Eucon bietet beispielsweise im Rahmen der Produktlinie
Smart Claims verschiedene Produkt-Bausteine an, die einzeln
oder in Kombination angewandt werden kénnen. Am Anfang
des Prozesses steht eine mobile Lésung fur Versicherungs-
nehmer, um Schadenmeldungen strukturiert und digitalisiert
an den Versicherer zu Ubermitteln. Mithilfe eines intelligen-



ten Posteingangs kénnen die eingehenden Schadenfélle
klassifiziert werden — unabhdngig von Eingangskanal, Art
des Dokuments oder Schadenkategorie. Prognosemodelle
helfen bei der Entscheidung, ob ein Beleg automatisiert re-
guliert oder durch Experten begutachtet werden sollte. Zum
Abschluss erfolgt die manuelle Prifung und Nachbearbei-
tung durch erfahrene Experten, die auf Basis von Datenban-
ken solche Dokumente prifen, die keine Dunkelverarbeitung
erlauben. Egal, ob Versicherer sich fir einzelne Module ent-
scheiden oder fur mehrere, ineinandergreifende Losungen:
alle Anwendungen helfen, den Schadenprozess effektiver,
schneller und kundenorientierter zu machen. Sie sind in jah-
relanger Zusammenarbeit mit Versicherern entstanden und
basieren auf umfassender Daten- und Technologie-Expertise.

»-Nur wer reibungslose und intuitive
Prozesse uber alle Ebenen und
Kontaktpunkte hinweg moglich macht,
wird den Schadenfall tatsachlich zum
smarten Kundenerlebnis werden lassen.”

Die vernetzte Mobilitdt der Zukunft macht neue, smarte
Leistungen und Services méglich — auch im Schadenmanage-
ment. Versicherer sind gut positioniert, um an den Chancen
des Zukunftsmarkts Connected Mobility teilzuhaben — wenn
sie sich Kooperationen 6ffnen, Daten-, Technologie- und Ex-
pertenwissen sichern und ihre Prozesse optimieren. Der Er-
folg dieser MaBnahmen wird allerdings von einer Bedingung
abhangen: der konsequenten Ausrichtung am Kunden und
seinen Bedurfnissen. Nur wer reibungslose und intuitive Pro-
zesse Uber alle Ebenen und Kontaktpunkte hinweg méglich
macht, wird den Schadenfall tatsachlich zum smarten Kun-
denerlebnis werden lassen. Digitalisierungspartner kénnen
Anbieter auf dem Weg zur kundenzentrierten Echtzeit-Scha-
denbearbeitung maBgeblich unterstitzen. Die Frage ist, wie
konsequent Versicherer ihn einschlagen.

Sven Kriger
CEO der Eucon Gruppe
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