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| Es bietet sich ein grofies Optimierungspotenzial in der Planung,
Steuerung und Verkniipfung der Kommunikationskandle innerhalb

von Versicherungsunternehmen
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Versicherer stellen sich heute einer Vielzahl neuer
Herausforderungen

o o
» »

Status Quo Problem Losung
» Medienbriiche * Ineffizientes Arbeiten ¢ Omni-Channel-Strategie
* Fehlende Integration (z.B. Doppelarbeit)  Digitalisierung und
der Geschaftspartner und » Unzufriedenheit der Optimierung der Prozesse
Kunden in laufenden Prozesse Geschiftspartner und Kunden

» Automatisierung bestehender
¢ Mangelnde Erfahrung der ¢ Hohe Verwaltungskosten Prozessschritte

Mitarbeiter mit neuen Medien , pehlende Prozess- und  Abbau von Informationssilos

» Fehleranfallige Prozesse Datentransparenz . Einheitliche Kundenerfahrung

» Inkonsistente Verfiigbarkeit Mangelnde Nutzung neuer

» Jederzeitige Verfiigbarkeit

von énfo&“matlonen und Technologien vollumfinglicher Daten fiir
Kundendaten » Fehlende Verzahnung von Vertriebspartner und Kunden
 Briiche im Kundenerlebnis Kernsystemen untereinander auf allen Medien und
. Manuelle Titigkeiten/ und mit Frontend-Losungen Kontaktkanalen
wenig Automatisierung
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| Durch Optimierung der Prozesse wird ein Kundenerlebnis ohne
Medienbriiche auf allen Kontaktkandlen gestaltet

Kundenservice/ Chat

Zunichst miissen die fiir die Geschaftspartner
und Kunden essentiellen Kommunikationskanile
und Devices identifiziert, angebunden und
bedient werden.

Smart Home

AnschlieBend werden die dahinterliegenden
Prozesse optimiert und verzahnt, sodass auf
allen Kanilen und Devices (Kontaktpunkte)
jederzeit dieselben Daten zur Verfiigung
stehen.

Durch die Zusammenfiihrung der Einheitliche Strategie,

unterschiedlichen Daten — bspw. iiber einen Lalet el Wmmersvarters i
die Customer Journey

Integration Layer — erhalt der Kunde unabhingig System A Internet |

von Kanal und Device vollumfingliche, Bld  E-Mail

konsistente Informationen. _,m_

Bei einem Kanal-/ Devicewechsel wird System B ﬂm—ﬁ@_
< a

sichergestellt, dass Daten nicht doppelt

. ) ) K-Sorvi Kunden-
eingegeben werden, sondern der Fortschritt vom @System ¢ | Omni-Channel informationen

Integration Layer gespeichert und bspw. auf dem « Intiggi;ion
neuen Device wiedergegeben wird. Auch der Car (IoT.
Vermittler sieht bspw. vom Kunden abgerufene L 5 —
und bereits angegebene Informationen.
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| Alle Beteiligten sollen zukiinftig iiber alle Kanale die Moglichkeit
haben, die Business Funktionen selbst anzustofien
Beispiel Kranken Leistung

Aktueller Kranken-Leistungsprozess
Scan/ . Output-
Zukiinftiger Kranken-Leistungsprozess

Omn}-Channel Regulierungs- : Yorgang
Eingang vorbereitun Regulierung schliefien/ Next
Anliegen 9 Best Action

Internet /
_ EE System A E-Mail
T ., 3
N A
- (o)) C)—C,) |- I
Call C(;’lenter/ Prozessanstof3 Prozessanstof3 Call C(’?lentter/

at Omni-Channel |, System|C  Omni-Channel Z
—> — Integration Layer Integration Layer —» —

@
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| Eine systemgestiitzte Analyse der verfiigbaren Daten ermoglicht

zusdtzlich Riickschliisse auf die individuellen Kundenbediirfnisse

O Next Best Action Ansatz

Next best action / next best offer: Erganzung menschlicher
Fahigkeiten durch Moglichkeiten der Systeme

— Analyse der individuellen Kundenbediirfnisse auf Basis der
verfiighbaren Daten zum Kundenverhalten sowie der
Echtzeiterkennung von Ereignissen

— Kombination von Kontext, vorausschauenden Analysen und
lernfahigen Funktionen ermoglicht Hinweise / Vorschlage fiir
passende weitere Absicherung, bevor der Kunde aktiv danach
sucht (Cross-/ Up-Selling)

— Nutzung des jeweils optimalen (relevanten) Kanals fiir next
best actions; Moglichkeit der einheitlichen Ermittlung, aber
kanalspezifischen Ausgabe

Kunden

Optimiere den Wert fiir jeden Kunden
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Treffen Sie heute die Entscheidung, um sich am Kundenkontakt-
punkt vom Markt abzuheben

Was Ihr Unternehmen fiir eine erfolgreiche Implementierung einer
Omni-Channel- Strategie benotigt:

9060

iV S L e

Change Employee
Management Development

Vision Decisions Partnership

Zielbild IT

Entscheidung Kollaborieren Schaffung einer Schulung und

Infrastruktur strategische
Ausrichtung des

Unternehmens

iiber mit offenen Weiterbildung

gewlinschte verlasslichem Unternehmens- der Mitarbeiter

Datenanalysen Software- kultur und Vertriebs-
provider partner
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| Ihre Ansprechpartner

Mobile: + 43 676 833 77 102
thomas.windhager@pwc.com

Mobile: +43 699 163 05 466
wolfgang.biernatzki@pwc.com
[E] S AT n ¢ B2 ]

»

;
Thomas Windhager
Partner

Financial Services Consulting

Wolfgang Biernatzki
Manager
Financial Services Consulting
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Die in diesem Dokument enthaltenen Informationen dienen nur der allgemeinen Orientierung. Sie
koénnen professionelle Beratung nicht ersetzen oder ohne weitere Beratung als Entscheidungs- oder
Handlungsgrundlage dienen. Die in dieser Publikation enthaltenen Informationen wurden mit der

berufsublichen Sorgfalt zusammengestellt. Dennoch tbernimmt PwC dafiir keinerlei Haftung fur
etwaige Stellungnahmen, Optionen, Fehler oder Auslassungen.

© 2017 PwC. Alle Rechte vorbehalten. ,PwC" bezeichnet das PwC-Netzwerk und/oder eine oder
mehrere seiner Mitgliedsfirmen. Jedes Mitglied dieses Netzwerks ist ein selbststéandiges
Rechtssubjekt. Weitere Informationen finden Sie unter www.pwc.com/structure.
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