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Online Services an der
Kundenschnittstelle

Marktmonitor

Ansichtsexemplar



Marktmonitor

Online Services an der
Kundenschnittstelle

WISSEN, WAS DEN MARKT BEWEGT

Aktueller Uberblick tiber Online Services der deutschen TiVersicherer

in den SparterKfz, Schaden/Unfall, Leben und Kranken die den Kunden tber
verschiedene digitale Kanale geboten werden. Im Fokus stehen dabei die konkreten
Interaktionsmoglichkeiten und Funktionalitdten der benannten Online Services.

INHALTE:

Die Online Services werden entlang der Ind&tionspunkte und Prozesse kategorisiert.

Kanale: Kontaktaufnahme / Online Services im
Kommunikation / Information Leistungsprozess

Online Services im Antragsprozess Marktgefllster

Online Services im Vertragsprozess Fokusthema: variiert (z.B. Apps)

o www.versicherungsforen.net/marktmonitore
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Gliederung

Schaden / Unfall

Kfz-Versicherung

Leben

Kranken
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SummarySchaden/Unfall

Umfang der durchgeftihrten Analyse

A Jedes Kapitel eines Marktmonitor enthélt eine Management Summary.
A Betrachtet werden im Marktmonitor Schaden/Unfall die Sparten

- Rechtsschutz

- Wohngebaude

- Hausrat

- Privathaftpflicht und

- Unfall.

A Es werden 9 konkrete Beispiele aus Versicherungsunternehmen vorgestellt.
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Kontaktaufnahme/Kanale
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Summary: Kontaktaufnahme/Kana Kanale

A Bei allen Versicherern wird dakelefon als Kontaktweg angeboten. Telefonnummern e
dungen werden stets separat ausgewiesen.

A Ein Sprachdialogsystem fiir die Telefoniaych IVRSystem [nieractive
rund der Halfte der untersuchten Versicherer genuizt. \VVersichere
Telefonnummern (unterschieden nach Kontaktanlass, Spe
vorgefiltert werden.

Bei Schadenmeldungen ist eine 24 erfugba
Nicht-Schadenbereich einen Rurdm-die
auf der Webseitengegeben.

Alleuntersuchten Versiche
als Kontaktweg nic
Kontaktaufnahm

EinCh
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'Wohngebéude Kanale

Allianz AXA ERGO Generali LVM Proy|n2|al Sparkas
Rheinland
sen Vers.
 Kassischekangle .|

KlassischeKanéle

Telefon (mit IVR) X X X X

Telefon (ohne IVR X X X X X X
Telefonservice/Hotline Nicht -Schaden

gebuhrenfrei Inland X x)* X

Servicezeiten k.A. k.A.

Telefonservice/Hotline Schaden
gebuhrenfrei Inland X
Servicezeiten k k.A

klassisches Schriftgut / Post [Postanschrift angegeben]
FAX [Faxnummer angegeben]

E-Mail [EMail-Adresse angegeben]

E-Postbrief

De-Mail

SMS/MMS [Mobilnummer angegeben]

Kundenportal / WebPortal (Kunden-SelfServices mit Login)
Kontaktformular (ohne Login)

Chat (auf Website integriert)

VideoChat (auf Website integriert)

Video Telefonie

Skype

WhatsApp

Hilfeforum allgemein

k.A = auf der Webseite sind keine Telefonzeiten angegeben
* Die Angebotshotline ist gebiihrenfrei. Bei Servicenummern zu Vertragsfragen gilt der Festnetztarif.
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Alllanz

Videoberatung fir Agenturen

Anzeige

mrsicherungsbote

Informationen flir Versicherungsmakler

News Schwerpunkt Dienste Service (beruns Kodex Kontakt Fachmagazin Informatlonen
A Teil des digitalen Agenturkonzepts: Die
Online-Beratung per Videokamera ist
11.08.2016 | Vertrieb . . .
Online-Beratung ein Element. Kunden kdénnen online

Allianz - Videoberatung soll Agenturen wetterfest machen . .
einen Termin ausmachen, den

Vertreter in ihrer Nahe finden, mit ihm
per sozialer Netzwerke wie Facebook
oder Xingkommunizieren oder zur
Beratung einen Spezialisten
zuschalten.

A Bis 2018 soll das digitale
Agenturkonzept umgesetzt sein.
Investiert werden bundesweit 200

Der Berater aus Fleisch und Blut bleibt wichtig fir Kunden.

Foto: cesarstrings/Pixabay Mllhonen Eur‘o

In Berlin testet Versicherungs-Marktfiihrer Allianz den Kundenkontakt via Video.

Mit der neu eingesetzten Technik will das Unternehmen seine Agenturen im Markt A |m AnSChIUSS an da.S

der Zukunft ,wetterfest* machen. Das Unternehmen will den Service fir seine . .

Versicherten sowohl via Bits & Bytes, als auch mit einem menschlichen Berater aus Beratu ngsgesprach erhalt der Kunde
Fleisch und Blut anbieten. eln PI’OtOkO”.

Quellen und weiterflihrende Informationen :
http://www.versicherungsbote.de/id/4844208/Allian¥/idec-Online-beratung-Agenturen
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AnS"C/?tse)(
: : : €m
Online Services im Antragsprozess Plar
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SummaryOnline Servicesn
Antragsprozess

Ane;
S/C/)ts@ Yo,
p / ar

A Die Mehrheit der Versicherer bietet auf ihrer Webséiteline-Tarifrechner an, tiber die
Beitrag fur seine gewahlte Versicherung berechnen lassen kann. Besonders stark vertreten
Beitragsrechner in der Rechtsschutzversicherung. Hier bietet jeder der untersuchtenIleyersicherer so
etwas an. In der Wohngebaudeversicherung sind es hingegen nur 6 von 10 Versicherern.

A Uber Auswahlfelder sind viele Versicherungkonfigurierbar , sodass si
Paket zusammenstellen und berechnen lassen kann. Haufig |
Abschluss mdglich, insbesondere in den Sparten Re
komplexeren Produkten wie der Wohngebau
Abschluss seltener angeboten.

A Einige Produkte lassen
einen Berater o
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Hausrat

Aachen

Minchener

Kiindigungswecker
Vermittlersuche
Tarifinformationen (Bedingungen)
Produkt anfragen

Online-Antrag

PDFAnNtrag

Angebot anfordern
Produktwahlhilfe (Fragen zur Empfehlung eines Produktes’
Tarifrechner/Beitragsrechner
Online-Abschluss

Sonstiges

VersicherungsCheck

(x) = Bedingungen nicht komplett frei verfligbar

Il B © Versicherungsforen Leipzig GmbH www.versicherungsforen.net



Alllanz

Produktkonfigurator und Beitragsrechner

Konfigurationsvorschlage ansehen v

o =J
.a Hausrat-

versicherung

Rechtsschutz-
versicherung

Privat-Haftpflicht-
versicherung

ca. 5,72 € [ Monat* ca. 19,62 € { Monat*

Hausratversicherung

letzt zusammenstellen >

Schon ab der 3. Versicherung %

gibt es attraktive Rabatte auf
den Gesamtpreis.

Unfall- Hundehalter- 15% 20%

versicherung Haftpflichtversicherung

letzt zusammenstellen >

Gesamtpreis
ca. 8,75 € [ Monat* pro Monat ca. 3,48 £*

latzt abschlieBen

Zusammenfassung per E-Mail an mich

ca. 733 €[ Monat*

letzt zusammenstellen > letzt zusammenstellen >

Z wfassung als PDF her

Quellen und weiterflihrende Informationen :
https://privatschutz.allianz.de/ihr-privatschutz-paket-konfigurieren/#iles

Il B © Versicherungsforen Leipzig GmbH

Versicherungszweig:

A

Rechtsschutz, Haftpflicht, Unfall,
Hausrat

Funktionen:

A

Uber den Konfigurator kann der Kunde
sein PrivatschutzPaket aus
verschiedenen Modulen
zusammenstellen

auf Basis von einigen personlichen
Angaben (Alter, Familienstand,
Wohnort etc.) wird sofort der jeweilige
Beitrag berechnet

Zusammenfassung des Angebots als
PDF oder via #alil

das Produkt kann nicht online
abgeschlossen werden, der Kunde wird
an die AllianzHotline oder eine

Agentur verwiesen

www.versicherungsforen.net
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VHV

Online-Abschluss

Bevorzugte Zahlungsweise

jéhrlich - Sie sparen 8 % v Sie zahlen jahrlich

Versicharngabegion 94,02 €

- inkl. Viersicherungsteuer
13.04.2017 g

A Sicher mit
= SSL-Verschliisselung

Gleich online abschliefen )

() Wirberaten Sie gerne!

Quellen und weiterfiihrende Informationen :
https://www.vhv.de/vhv/tarifrechnerphv.htm
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Versicherungszweig:

A Privathaftpflicht
Funktionen:

A Tarifrechner mit integrierter
Abschlussfunktion

A jederzeit auch Hinweis auf
+1 HN; ENGbAFC=BE?CN
+; O@3
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SummaryOnline Servicesn
Vertragsprozess sichgs,
Xemp/a,-

Kundendaten wie Adresse, Telefon oder Bankverbindung online &ndern zu kénnen, geho
schon(fast)zum Standard.

Vertrag

Oftmals lassen sich Kundendaten auch Uber Servicebereiche oder Kun
Die Services werden von den jeweiligen Versicherern in de

Bei Kundenportalen ist es ohne Login meist ni
Tabelle als Felder mit ? ausgewiesen).

Auch ein telefonischeRuckr

EineBeschwer
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Privathaftpflicht

Vertrag

Allianz AXA ERGO | Generali | Gothaer HDI LVM
Verb. AG

|Kunden/Vertragsdatenandern | pr | pFr | pF | P | F | PF | PF | P | F [ F
X X X

Name

Adresse
Bankverbindung
Zahlungsperiode
Fahrzeugwechsel
E-Mail

Nutzer hinzufligen
Geburt melden
Einzugserméchtigung
Dienstgeber
Kilometerstand
Familienstand
Dynamik anpassen
Telefon

X X X X X X

> X X X
o< X X

Beschwerdeeinreichung
Ruckrufservice (Terminvereinbarung)

P = Daten kdnnen Uber das Kundenportal gedndert werden. (Hier ist es z.T. nicht 6ffemtlich. ohne Logiro ersichtlich, welcre Daten geéndert werden kénnen.)
F = Daten kénnen Uber ein Onlifformular gedndert werden.
? = nicht ersichtlich
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ADVO CAR D Vertrag

Vertragsanderung

Alles rund um lhren ADVOCARD-Vertrag Versicherungszweig:

Sie befinden sich hier: Startseite » Service » ADVOCARD-Kunden > Alles rund um lhren ADVOCARD-Vertrag A Rechtsschutzve rs'cheru ng

Funktionen:

Alles rund um lhren Vertrag.

Bevor Sie einen Vertrag bei ADVOCARD abschlieBen, beraten wir Sie ausfiihrlich Giber alle vertraglichen Angelegenheiten. Dazu sind wir laut Versicherungsvertragsgesetz [WVVG)

A Vertragsanderung telefonisch oder

verpflichtet. Uns ist es dariiber hinaus zber auch ein wichtiges Anliegen, Sie als unseren Kunden so gut und umfassend wie maglich zu informieren. O n I | n e
- Umzug

Mit einem Klick alles geregelt. - Namenséanderung
Ihre Vertragsangelegenheiten konnen Sie bei ADVOCARD gznz einfach regeln: Dazu stehen |hnen verschiedene Online-Services zur Verfiigung, die Sie auf schnellstem Wege zum Ziel
fithren. .

. - Bankverbindun
Schnell und bequem lhre Daten dndern. - 9
siesind derhaben i Bankverbindune? Oder si Anderungen einfach online mitteilen. Z hl .

i€ Sind umgezogen er naben eine neue anl roindung: er yle N . . . . -
miéchten uns Anderungen Ihrer Zahlungsweise oder des versicherten Sie kg ”.'rEA"“‘:' auch gerne online schicken. Nutzen Sie a ungswelse
Fahrzeugs mitteilen? Hier kiinnen Sie das schnell und bequem erledigen — hierzu unser Online-Formular A .
tweder telefonisch od line.
p——— DownloadFunktion von PDF
Telefon: 040237310 Dokumenten
Besonderheiten:

A zusatzlich Download
Rechtschutzbedingungen

Quellen und weiterfiihrende Informationen :
https://www.advocard.de/service/kunden/alleszum-vertrag/daten-aendern/
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Summary: Online Servicas Schaden/Leistung

Leistungsprozess sichgs,
Xemp/ar

Schadenmeldungensind in der Sachversicherung durchgehend online méglich.

Appszur Schadenmeldung bieten nur wenige Versicherer an. E
Schadenmeldung i.d.R. spartenunabhangig maoglich.

Einige Versicherer bieten mittlerweile e@nline
Bearbeitungsstand seiner Schadenmelc

In der Wohngebaudeversich
Versicherungsvertrag

A Rechtssct

Leis
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Rechtsschutz

Schaden/Leistung

An
>Icht Sexep,
p / q r

Schadenmeldeformular (online)

X X
SchadenmeldeApp X X

Schadendokumente hochladen

SchadenTracking (Bearbeitungsstand einsehbar)

Sonstiges |
Anwaltssuche

Download Mustervorlagen

Filialsuche

telefonische Rechtsberatung (Hotline)

Online-Rechtsberatung

(x) =Informationen nicht direkt online einsehbar, nur tber Hotline od&Mailanfrage
? = nicht ersichtlich
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ARAG

Online SchadenTracking

Quellen und weiterfiihrende Informationen :
https://www.it -finanzmagazin.de/aragfuehrt-online-schadentracking-fuer-rechtsschutzund-komposit-kunden-

ein-10450

Il B © Versicherungsforen Leipzig GmbH

Schaden/Leistung

Ane;
S/C/)tse Yo,
Play

Versicherungszweig:

A Rechtsschutz, Haftpflicht-, Unfalk,
Sachversicherung

Funktionen:

A aktueller Stand der
Schadenbearbeitung mittels Eingabe
der Schadennummer in vier Stufen
online einsehbar

- Schadenmeldung eingegangen

- Vorgang wird gepruft/Wir
haben noch Fragen

- Vorgang wird bearbeitet

- Vorgang abgeschlossen

www.versicherungsforen.net
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