Innovationswerkstatt

FUTURE CLAIMS.

28. Oktober virtuell und 03. - 04. November 2021 in Leipzig
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NEUES ENTWICKELN - UBER DEN TELLERRAND
SCHAUEN.

CO-CREATION IN KREATIVER WORKSHOP-ATMOSPHARE

H Zusammen mit anderen Versicherern in einer kreativen und zielorientierten Start-up-Atmosphare
e strategisch relevante Themen verstehen und fur die Assekuranz erschlief3en.

-

QM HANDS-ON-ERFAHRUNGEN

In einer produktiven Workshop-Umgebung zum Ausprobieren von Innovations- und
Kreativitatsmethoden arbeiten.

NETZWERK
X Impulse aus Wissenschaft und Praxis, Erfahrungsaustausch mit Kollegen aus der Branche und
interessanten Start-ups aufnehmen.



AUFBAU DER INNOVATIONSWERKSTATT.

virtueller
Termin
28.10.2021

#verstehen

» Wissen anhand verschiedener Impulse
vermitteln

* Gemeinsamen Status quo erarbeiten

» Keine Begrenzung der Teilnehmer aus den
einzelnen Unternehmen

+

intensive
Workshoptage +
03./04.11.2021

#beobachten&ideation

* Thema in einer kreativen und zielorientierten
Atmosphare intensiv und kollaborativ erarbeiten

* |nnovations- und Kreativitatsmethoden
anwenden

* Ideen fur ein erstes Konzept entwickeln

 Erfahrungsaustausch und Netzwerken mit
anderen Versicherern & Start-ups

* Max. drei Teilnehmer pro Unternehmen

Transfertag
Im Unternehmen

#implementieren

+ Transfertage werden individuell vereinbart

» Gemeinsame virtuelle Abstimmungstermine
zwischen jeweiligen Teams der Innovations-
werkstatt und Workshopleitern im Vorfeld

» Ergebnisse im eigenen Unternehmen vor
Entscheidungstréagern prasentieren

* Gemeinsam Next Steps entwickeln

» Zwei unserer Experten (DI Labs und VFL) vor
Ort im Unternehmen (Mdéglichkeit zur virtuellen
Durchfuhrung)



FUTURE CLAIMS.

DIE ZUKUNFT DER SCHADENSTEUERUNG!

Die Versicherungsbranche sieht sich radikalen Umbruchen ausgesetzt. Der heutige Kunde konsumiert, kommuniziert, sucht und
inspiriert sich digital. Connected car-, Smart Home- Losungen und andere Kl-gestutzte Services haben eine neue
datengetriebene Ara eingelautet, die Alltag und Anspruch vieler Menschen geworden ist. Auch in der Versicherungsbranche
Ubersetzen inzwischen einige Anbieter das im Kundenlebenszyklus so wesentliche Claims Management in einfache, schnelle und
befriedigende digitale Prozesse. Digitale Technologien massen in das Claims Management integriert werden. Die Aufholjagd
findet in drei Bereichen statt: (Customer) Experience, Effizienz, Effektivitat.

AUTOMATISIERUNG VS. KUNDENZENTRIERUNG?

In der Innovationswerkstatt stellen wir uns die zentralen Fragen: Wie sieht eine moderne Customer Claims Journey der Zukunft
aus? Wie konnen Versicherer den Anforderungen gerecht werden, um kundenorientiert und wettbewerbsfahig zu bleiben?

Als starken Partner haben wir die Eucon GmbH gewinnen kénnen, die die Werkstatt mit langjahriger Expertise im digitalen
Schadenmanagement bereichern wird.

In der Werkstatt arbeiten wir in zwei Arbeitsgruppen, die sich zum einen mit der maximalen Kundenzentrierung und zum
anderen mit der daftr bendtigten Vernetzung und Transparenz in der Automatisierung beschaftigen.

lhr Host:  €LJCOM



https://www.eucon.com/Loesungen/

' DIE VIER THESEN.

Wir gestalten die Customer Claims Journey vor dem Hintergrund vier zentraler Thesen, die die Zukunft pragen:
A) DIE KOMMUNIKATION IM SCHADENFALL IST DER ENTSCHEIDENDE PAINPOINT DES GESCHADIGTEN.
Folge: Der Schadenfall als moment of truth in der Customer Journey. Nun gilt es sich zu beweisen: als Versicherer, als der richtige

Partner im Schadenfall. Wer jetzt nicht schnell, transparent und bedurfnisorientiert reagiert, schadigt das Kundenvertrauen und
gefahrdet die Geschéaftsbeziehung.

B) ES GIBT EINE KONVERGENZ DER ERWARTUNGSHALTUNG BEIM KUNDEN.

Folge: Das Claims-Management muss die gleichen Erwartungen an digitale und manuelle Services erfillen, die der Geschadigte
von anderen Vorreiter-Branchen kennt. Das betrifft sowohl die 24/7-Erreichbarkeit als auch unkomplizierte und transparente
Prozesse.




DIE VIER THESEN.

C) DIE ZUNEHMENDE KONVERGENZ DER TECHNOLOGIEN WIRD ERMOGLICHEN, DASS SICH CLAIMS-PROZESSE AUS
EINER HAND (ONE FACE TO CUSTOMER) ERBRINGEN UND VOLLSTANDIG DIGITAL MANAGEN LASSEN.

Folge: Schadensysteme der Versicherer und Partner brauchen digitale und technischsichere Schnittstellen, um jedwede
Schadenmeldung (Omni-Channel) digital aufnehmen, verarbeiten, weiterleiten und abschliefen zu kdnnen.

D) AUGMENTED INTELLIGENCE: DIE ZUSAMMENARBEIT VON KI UND MENSCH WIRD ZUM ERFOLGSFAKTOR.

Folge: Kl kann und sollte den Menschen nicht vollstandig ersetzen; sie muss genutzt werden, um die menschlichen Fahigkeiten
zur Problemldsung zu verbessern. Mensch und Maschine mussen dafur Hand in Hand arbeiten, voneinander lernen und sich
verstehen. Auch im Schadenmanagement wird die Intelligenz von Versicherungsmitarbeiter und Maschine synergetisch zur
effizienteren Losungsfindung eingesetzt. Dabei sind Vertrauen und die Erklérbarkeit von Analysen und Vorschlagen der Kl eine
wichtige Voraussetzung (Explainable Artificial Intelligence). Effizientere Losungsfindungen fuhren zu einem beschleunigten
Schadenprozess und tragen damit wesentlich zur Erfullung serviceorientierter Kundenanforderung bei.




ARBEITSGRUPPE 1: SCHADENFREUDE.

Geleitet von folgenden Thesen

A) DIE KOMMUNIKATION IM SCHADENFALL IST DER ENTSCHEIDENDE PAINPOINT DES GESCHADIGTEN.
B) ES GIBT EINE KONVERGENZ DER ERWARTUNGSHALTUNG BEIM KUNDEN.

werden wir uns im Workshop mit folgenden Fragestellungen beschaftigen:

1. Wie kann sichergestellt werden, dass die Kunden mit einem Gefuhl der Begeisterung den Schadenfall erleben?
2. Wie kann ein Gefuhl der Nahe beim Kunden erzeugt werden?

3. Welche Rolle spielen Empathie und Kreativitat in diesem Kontext?

4. Wie kdnnen Kooperationen und Ressourcen aus dem Schadenmanagement zusatzlichen Kundennutzen stiften?

Methodisch ist neben der Workshoparbeit geplant, mittels Marktforschung Kunden zu fragen, wann sie sich im
Schadenfall persénliche Betreuung winschen, beziehungsweise die im Workshop erarbeiteten Ansatze durch Kunden zu
testen.

Ergebnis des Workshops: Ideen und Konzepte zur Steigerung der Kundenbegeisterung im Schadenfall, die durch erste
Kundenfeedbacks abgesichert sind.



ARBEITSGRUPPE 2: LICHT INS DUNKEL
BRINGEN.

Geleitet von folgenden Thesen

C) DIE ZUNEHMENDE KONVERGENZ DER TECHNOLOGIEN WIRD ERMOGLICHEN, DASS SICH CLAIMS-PROZESSE
AUS EINER HAND (ONE FACE TO CUSTOMER) ERBRINGEN UND VOLLSTANDIG DIGITAL MANAGEN LASSEN.
D) AUGMENTED INTELLIGENCE: DIE ZUSAMMENARBEIT VON KI UND MENSCH WIRD ZUM ERFOLGSFAKTOR.

werden wir uns im Workshop mit folgenden Fragestellungen beschaftigen:

1. Welche Informationsbedarfe haben Stakeholder (Kunden, Dienstleister, Schadenmitarbeiter, Schadenleiter, Vorstand,
etc.)?

2. Welche Informations- und Datenquellen werden benétigt und stehen zur Verflgung?

3. Wie erfolgt die Informationsbereitstellung fur die jeweiligen Stakeholder (z.B. Dashboard)?

Methodisch ist neben der Workshoparbeit geplant, mittels Marktforschung Kunden zu fragen, welche Informationsbedarfe
sie haben und Uber welche Kanale und in welcher Form die Information bereitgestellt werden soll.

Ergebnis des Workshops: generisches Informations- und Steuerungskonzept fir eine automatisierte Schadenjourney.



AGENDA.

Donnerstag 23.10.2021

#verstehen

09:00 BegruBung und Vorstellung

09:30 ,Claims Management 2025 — Jens Ringel,
VFL

10:15 Kaffeepause

10:30 , Win! Win Win! — Begeisternde
Schadenerlebnisse fir alle Beteiligten dank
Hyperautomation” - Dr. Sami Charaf Eddine,
claimsflow

11:00 »Augmented Intelligence und
Datenstrategie” — Niklas Limmen, Eucon

12:00 Mittagspause

13:00 "Schadenmanagement der Zukunft in der
Versicherungskammer" - Marco Vellmete,
Versicherungskammer Bayern

13:30 Zielstellung Werkstatt & Vorbereitung
W orkshop

14:00 Ausblick auf Tag 2 und 3

14:30 Ende Tag 1

Mittwoch 03.11.2021

#beobachten&ideation

09:00 BegruBung und Warm-Up

09:30 Bildung der 2 Arbeitsgruppen -V orstellung
zwei Schadenfalle

10:00 W orkshop in zwei Gruppen

12:30 Mittagessen

13:30 ,Bionic Claims — Schadentransformation durch
datenbasierte Software” — Nils Mahlow,
Claimsforce

14:00 Workshop in zwei Gruppen

15:45 Kaffeepause

16:00 Wrap-Up und Zusammentragen der
Ergebnisse

16:45 Ausblik auf Tag 3

17:00 é) Ende Tag?2
Teamevent

Uber Nacht: Vertestung Workshopergebnisse
desersten Tages

Donnerstag 04.11.2021
#produktentwicklung

09:00 BegruBung

09:15 Vorstellung
Marktforschungsergebnisse

10:00 W orkshop in zwei Gruppen:

12:30 Mittagessen

13:30 Zusammenfuhren Ergebnisse und
Auswertung

15:00 Ausblick auf Transfertag

15:30 Verabschiedung

16:00 J} Ende Tag 3
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Individueller Termin
#implementieren

+ Ergebnisse und erstes Konzept mit
Workshopleitern im eigenenUnternehmen
vor Entscheidungstragern prasentieren

+ Nutzungsansétze im Unternehmen
identifizieren und nachste Schritte ableiten



ERGEBNISSE.

Aus unserer Innovationswerkstatt nimmst du mit

» FEchtes Verstandnis der aktuellen Herausforderungen im Claims
Management mit Fokus auf den Kunden und seine
Erwartungshaltung

 FEin klares Bild der zukunftsfahigen Claims Journey: Kanale,
Touchpoints, Prozessbeteiligte und das Zusammenspiel von
Versicherer, Kunde und Technologie.

« Konkrete Ideen flr Ansatze und Losungen, die vielleicht schon
heute, aber auf jeden Fall morgen das eigene Schaden-
management nach vorne bringen

 Ehrlicher Austausch mit Kollegen anderer Versicherer, Verstandnis
von Rahmenbedingungen und Strategien
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ZIELGRUPPE.

Wir empfehlen die Innovationswerkstatt Mitarbeitern aus der operativen und
Management Ebene aus den Bereichen:

»  SHUK-Schadenmanagement

« |T, Dienstleistermanagement, Kundenmanagement, Innovations- und
CDO-Abteilungen mit Schnittstelle zum Schadenmanagement

WERKSTATTPHILOSOPHIE

Uns ist wichtig, dass sich alle Teilnehmer wohlfuhlen und wir in einer
angenehmen Arbeitsatmosphare produktiv gemeinsam arbeiten —
im virtuellen Raum wie im personlichen Austausch.

Wir setzen auf die 3G-Regel plus Schnelltests vor Ort, um eine
hochstmaogliche Sicherheit zu gewahrleisten.

Wir pflegen einen Umgang in entspannter Atmosphdare und nutzen
gern das "Du".

- (! Daher: Come as you like!
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PRICING.

Unternehmensticket

3 Tage
3 Teilnehmer 5.400 € 6.400 €

fur Versicherungsunternehmen

T
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Einzelticket

3 Tage
1 Teilnehmer 3.900 € 4900 €

fur Versicherungsunternehmen

Wir empfehlen, als 2er bis 3er Team an unserer Innovationswerkstatt teilzunehmen.




KONTAKT.

NICOLE ZILLMANN

nicole.zillmann@versicherungsforen.net
+49 341 98988-259

Weitere Informationen zu unseren
Innovationswerkstatten gibt es hier.

Die Digital Impact Labs Leipzig sind ein Unternehmen der IslmkF Gruppe


https://digitalimpactlabs.de/innovationswerkstatt
http://insurelab.de/innovationswerkstaetten/

INNOVATE.
CREATE.
TOGETHER.




