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Vorwort & Executive Summary
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Bank Cler: Program Manager @ Cler
Zak

2018-2020

Sparda: Strategic Advisor @ Sparda
TEO

Mentorin FinTech Forum D.A.CH.

Warum machen wir diese Studie?

Im Banking fiihren wir die Finnoscore-Studie bereits seit 2015 jahrlich mit einem Sample von derzeit 250 Banken in Europa/Nordamerika durch, viele
der analysierten Institute durften wir zwischenzeitlich auch dabei unterstiitzen, ihr digitales Kundenerlebnis gesamthaft oder an bestimmten Stellen
zu optimieren.

Da auch im Versicherungsbereich der Bedarf an digitalen Services mit einer ansprechenden User Experience wachst, haben wir die Finnoscore-
Studie nun auch erstmals fiir Versicherungen durchgefihrt.

Immer mehr InsureTechs, Neoversicherungen und weitere digitale Player versuchen Marktanteile der klassischen Versicherer zu erobern. Selbst fir
groBe etablierte Versicherungsinstitute bedeutet eine Vielzahl an Mdglichkeiten, diesem Trend etwas entgegenzusetzen, auch entsprechend hohe
Aufwande. Stillstand allerdings ist keine Option, aktionistisch zu handeln schon gar nicht. Um Versicherungen dabei zu helfen, schnell von Best
Practices zu lernen, erarbeiten wir ab sofort jahrlich eine Studie zum digitalen Reifegrad, aktuell von 70 Versicherungen unterschiedlichster Nationen
in Europa und Nordamerika.

Dabei bewerten wir jed es Institut durch drei Analysten anhand von 300 Kriterien rein aus Kund ensicht und zeigen am Beispiel von Best Practices auf,
wie die Top Performer in jedem der zehn Expertise-Bereiche vorgehen.

Die wesentlichen Erkenntnisse derFinvoscore Studie 2022 / Versicherungen

Der initiale Finnoscore Versicherung hat einige Erwartungen bestdtigt, andere Resultate hingegen sind Uberraschend: So performen die
Neoversicherungen und die direkten Anbieter wie angenommen im Onlineverkauf deutlich besser als die meisten etablierten Institute. Weniger
als ein Drittel der etablierten Versicherungen nutzt zum Beispiel einen Wizard, um seinen Kunden die Auswahl des passenden Produkts zu
erleichtern.

Gerade im Onlineverkauf untergrébt oftmals eine mangelhafte Transparenz bei den Preisen und Versicherungsbedingungen das Vertrauen der
Kunden in den potenziellen Versicherungspartner - hier gibt es ohne Zweifel groBen Aufholbedarf bei vielen etablierten Versicherern.

Kaum (berraschend ist coronabedingt auch ein klar erkennbarer Trend hin zur Omnichannel-Beratung mit einer smarten Interaktion der
verschied enen Vertriebskanéle. Gerade deswegen ist es bemerkenswert, dass auch nach zwei Jahren der Pandemie ein Drittel der analysierten
Institute noch immer keine Web-Beratung anbietet.
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VERSICHERUNGEN

Der Finnoscore basiert ausschlieBlich auf
offentlich verfugbaren Informationenund
bewertet objektiv die digitale Reife und
das Innovationserlebnis

Der unabhéngige von Versicherungen.

Vergleich, Die zusatzliche Einordnung der Ergebnisse
: : ubernimmt, mit mehr als 30 Jahren

der Objektlve kumulierter Praxiserfahrung, das

Antworten liefert. Finnoconsult-Team.
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FIMMOSCOI‘e Misst die Qualitatund
VEReIeHERTEE Attraktivitat des digitalen

Angebots aus Sicht des Kunden.

Wir machen die 300 Kriterien in 10 Dimensionen*
digitale Kompetenz @ flr eine objektive Experten-

Bewertung. Zeitraum der Daten-
mess- und

erhebung war Juli 2021 bis Februar
vergleichbar.

2022.

Analyse und Benchmark-Bericht

von 70**
traditionellen Versicherungen
& Neoversicherungen aus Europa

und Nordamerika

*Genauere Informationen zu den einzeinen Dimensionen finden sich im
Anhang. Fiir w effere Details kontaktieren Sie uns gerne personiich.

**Sample wird laufend erweftert—bis Ende 2022 auf > 100 Versicherungen
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Uberblick: Bewertungs-Dimensionen fiir Versicherungen

E Webseite

= Umfang

= Usability

= Funktion auf allen Geraten
= User Interface Design
Qualitat der Suchfunktion

4
= Seiten-Signifikanz

Natlirlicher & bezahlter Traffic
Relevanter Werbetext

Online
Marketing

SocialMedia &
Community
= Social Media Prasenz

= Business Portale
= Reaktionen

o
8-0

@ Onlineverkauf

&

@ Loyalty

Qualitat der Beschreibung « Programm(e)
Erkldrung der Bedingungen = Attraktivitat
Preis-Transparenz
CTAs (Call-to-Actions)
Onlinerechner
Wizards
Kundenbewertungen
Abschlussvorgang

Schadensfall
Onlinemeldung

= Zugang von Homepage
= Online-Meldungsprozess

. = Sichtbarkeit Status des
Omnichannel - Schadenfalls

Kommunikation

Online-Beratung
Feedbackformular
Kontaktkanale

Schnelligkeit & Antwort-Qualitat
Terminvereinbarung

D Mobile App(s)

Auffindbarkeit
= Funktionsumfang
= Kundenbewertungen

= Qualitat der Beschreibung

Online
Services

Auffindbarkeit
Funktionsumfang
Qualitat der Beschreibung

@ Innovation & Soziale

Verantwortung

Innovationsanteil der
Firmenstrategie
Darstellung der Innovation
fir Kunden

Co-Creation
Nachhaltigkeitsagenda



#01

BEST INSURANCE

INTERNATIONAL
ALL CATEGORIES

FINNOSCORE 2022

finnoconsult.eu

U

Finnoconsult

Vorwort & Executive Summary

Methodik der Studie

Ergebnisse international

Uber Finnoconsult
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Wie ist es um die
digitale Kompetenz
der Versicherungen
und InsureTechs in
Europa & Nordamerika
bestellt?




Antwort darauf gibt der Fiv noscore 2022

Erfahren Sie, wie Kunden die Versicherungen erleben. Wer sind die Gewinner, wer sind
die Verlierer? Wie schneiden die traditionellen Versicherungen im Vergleich mit den
InsureTechs ab?

Finden Sie es mit dem umfangreichsten digitalen Versicherungsvergleich heraus.



Key Findings des Finnoscore Versicherungen 2022

InsureTechs libertreffendie traditionellen Versicherungen in vielen Dimensionen:

Viele Versicherungsabschliisse
erfolgen mittlerweile E2E online.
Dabei schneiden die

Neoversicherungen (@ 6,98) und die

Direktversicherungen (@ 6,51)
wesentlich besser ab als die
traditionellen Versicherungen
(@ 4,61).

1
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Was sichtbare Kommunikation

von Innovation und

sozialer Verantwortung angeht,
haben die Neoversicherungen die
Nase deutlich vorn (@ 5,88). Im
Vergleich dazu stehen traditionelle
Versicherungen (@4,02) und
direkte Anbieter (@3,75) hinten an.

Hier habendie Versicherungen noch Aufholbedarf:

@

Nur 28 % der Versicherungen bieten
ihren Kunden

online einen Produktwizard

als Unterstlitzung bei der Suche

nach passenden Produkten an. Dieses

Instrument hilft den Kunden bei der
Orientierung im Online-Kauf immens,
weshalb hier aufgeholt werden sollte.

Selbst nach zwei Jahren Pandemie
bieten nur 62 % der Versicherungen
zumindest eine Form von Online-
Beratung, beispielsweise in Form
eines

Chats oder einer Videoberatung,

an. Dieser Punkt ist in der Dimension
Omnichannel-Kommunikation
definitiv noch ausbaufahig.

©

84 % der Versicherungen kommuni-
zieren mindesten eine
Kundenbindungsinitiative. Dies
zeigt, dass Versicherungen, ahnlich
wie viele Banken in der DACH-
Region, in den letzten

Jahren zunehmend auf Initiativen
zur Aktivierung und Bindung von
Bestandskunden gesetzt haben.

36 % der Versicherungen erklaren
nicht oder nur teilweise die Ver-
sicherungsbedingungen bei den
angebotenen Produkten. Da aber
Vertrauen ein wesentlicher Faktor
im Versicherungswesen ist, muss
hier nachgebessert werden.
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Fivimoscore -Top 10 Versicherungen

VERSICHERUNGEN

M 0N - RIS

Versicherung

Allianz (DE)

HUK (DE)

Lemonade (US)

Geico (US)

Wiener
Stadtische (AT)

Finnoscore

7,71

I

6,93

6,60

I

6,58

6,55

I
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7 ERGO
.
9 Siae.

GENERALL

VER|SICHER|UNGS
10 KAMMER
BAYERN

Versicherung

Cosmos Direkt
(DE)

ERGO (DE)

AXA (DE)

Generali (AT)

Versicherungskam.

Bayern (DE)

Finnoscore
6,50
6,47
6,44

6,20

6,14
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Top 5
Versicherungen
Deutschland

al

ERGO

Versicherung

Allianz

HUK

CosmosDirekt

ERGO

AXA

Land

Deutschland

Deutschland

Deutschland

Deutschland

Deutschland

Finnoscore

7,71

I

6,93
6,50
6,47

I

6,44

I



() Aliianz

Webseite

Durch die Navigation sowie die
Suchfunktion als zentraler Punkt der
Hauptseite sind wichtige Informationen
schnell auffindbar. Durch das Responsive
Design ist die Nutzung fir alle Gerate
optimiert.

Omnichannel-Kommunikation

Alle Kontaktmoglichkeiten sind

schnell auffindbar und von allen Seiten
aufrufbar. Online-Beratung (Video und
Chat) sowie eine Online-

Terminvereinbarung stehen zur Verfligung.

Loyalty

Das breite Vorteilsprogramm
bietet Gewinnspiele,
Einkaufsvorteile sowie

ein Punktesammelsystem.

@ HUK

Webseite

Die Webseite bietet eine ansprechende
Hauptseite mit schnell

auffindbaren Informationen und
Shortcuts fir die wichtigsten Themen.
Die Suchfunktion unterstiitzt potenzielle
Kunden sehr gut.

Social Media & Community

Sehr gute Business Social Media
Prasenz sowie eine schnelle und gute
Reaktion auf Kundenfeedback

auch auBerhalb der eigenen Kanéle (z.
B. Trustpilot) und den App Stores.

Schadensfall Onlinemeldung

Der Prozess kann direkt von der
Hauptseite gestartet werden und der
Kunde ist Gber alle Optionen informiert.
Gutes User Interface mit Erklarungen
fur spezifische Felder.

Wo die deutschen Top 3 Versicherungen gepunktet haben

ﬂ Cosmos Direkt

Webseite

Moderne Webseite mit Responsive Design
und ansprechenden Visualisierungen.
Informationen sind dank der gut
strukturierten Navigation schnell zu
finden.

Onlineverkauf

Die Produkte werden gut prasentiert und
die Bedingungen klar erklart. Die Preise
sind durch die Berechnungsmaoglichkeiten
schnell auffindbar und die Produkte sind
online abschlieBbar. Auszeichnungen und
Kundenbewertungen dienen als
zusatzliche Verkaufsargumente.

Social Media & Community

Cosmos Direkt gléanzt durch sehr gute und
schnelle Reaktion auf Kundenfeedback.
Auf ihren Business Social Media Kanéalen
sind sie sehr aktiv.
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Top 5
Versicherungen
Osterreich
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Versicherung

Wiener
Stadtische

Generali

UNIQA

Allianz

Wistenrot

Land

Osterreich

Osterreich

Osterreich

Osterreich

Osterreich

Finnoscore
6,55
6,20
5,89

5,29

5,16



Wo die osterreichischen Top 3 Versicherungen
gepunktet haben

ST= . :
€2 Wiener stadtische Generali i UNIQA
Webseite Webseite Webseite

Mit einer eindeutigen Strukturierung der
Webseite wird die Fille an Informationen
klar prasentiert und Details sind schnell
auffindbar. Mit Shortcuts zu den
Kontaktmdglichkeiten und einer guten
Suchfunktion finden sich auch Erstbesucher
auf der Website schnell zurecht.

Mobile Apps

Durch die angebotenen Lésungen erhalten
bspw. Kunden Video-Beratung, den ,XUND"-
Symptom-Check und Wetterwarnungen. Die
App bietet auch spielerische Elemente wie
z.B. Challenges mit Gewinnmaoglichkeiten.

Loyalty

Gut geldst durch ein breites ,Besser Leben”
Programm, Partner-Angebote wie
LVitaminbox” und Preis-Vorteile fir treue
Kunden.

Die Hauptseite adressiert bestehende und
potenzielle Kunden. Durch Shortcuts sind
gesuchte Information leicht auffindbar.
Digitale Losungen und Kundenbewertungen
sind prominent platziert. Blog-Themen

sind direkt verlinkt.

Schadensfall Onlinemeldung

Direkter Zugang von der Hauptseite und
von der Mobile Version. Hinzu kommt ein
gutes User Interface und ein Prozess, der
die Kunden klar bis zur erfolgreichen
Meldung des Schadensfalls fiihrt.

Loyalty

Das ,Vitality“-Programm ist direkt auf der
Hauptseite verlinkt und ansprechend
dargestellt. Durch 'user-generated' Content
wird das Vertrauen in die Programmvorteile
gestarkt.

Die Hauptseite ist Ubersichtlich und
funktioniert auf allen Geraten. Die
wichtigsten Seiten sind direkt verlinkt
und es wird eine gute Suchfunktion
geboten.

Schadensfall Onlinemeldung

Seht gute Ul fur Schaden im Haushalt,
mit Erkldrungen fur spezifische Felder
und visuellen Beispielen. Der Kunde hat
zu jeder Zeit eine Ubersicht zum
aktuellen Status. Soforthilfe ist via
Kontaktmdglichkeiten ebenfalls geboten.

Social Media & Community

Breite Social Media Prasenz inkl.
Youtube und Pinterest. Die Business
Kanale wie LinkedIn und Kununu
werden sehr gut mit passenden Inhalten
bespielt.



Hier Ubertreffen Neoversicherungen die traditionellen
Versicherungen

a |
—— Neoversicherungen | Traditionell

= Onlineverkauf — Neoversicherungen performen |
—

hier deutlich besser als die

traditionellen Versicherungen. Sie arbeiten mit
einer direkten Adressierung

potenzieller Neukunden und einer optimierten
Customer Journey, welche die

Kunden erfolgreich zum Abschluss fuhrt.
Mobile Apps — obwohl mit

limitierter Produktpalette gearbeitet wird, bieten
Neoversicherer sehr spannende und intuitiv
nutzbare App-Funktionen. Die mobilen Features
sind oft prominent auf der Hauptseite platziert.
Innovation und soziale Verantwortung-
Neoversicherungen legen einen klaren Fokus
auf Innovation als Teil der Firmenstrategie.

Sie schaffen es, diese Innovationen intelligent
auf der eigenen Website zu prasentieren.

Webseite

o |
Online Marketing

Online Verkauf

mmmunikation
mmr‘nunity
W I

e
Mobile Apps

R |
Online Services

aEsssssaaEae—
Innovation & Soziale Verantwortung



Traditionelle Versicherungen im Vergleich zu ihren digitalen

Tochtern

Bei dem Vergleich Allianz mit Allianz Direct und

HUK-Coburg mit HUK24 zeichnet sich ein anderes

Bild. Hier haben die digitalen Player noch
Aufholbedarf. In allen Dimensionen liegen die

traditionellen Hauser vorne — hier einige konkrete

Beispiele:

= Omnichannel-Kommunikation - Bei der
Omnichannel-Kommunikation zeigt sich, dass
Ressourcen einen starken Einfluss auf die
Performance in der Dimension haben.

= Mobile Apps - Die Allianz Direct hat keine
Mobile App, was fur eine Direktversicherung
sehr Uberraschend ist.

= Loyalty - Die Allianz Direct und HUK24 haben
ein sehr limitiertes Kundenbindungsprogramm
und bieten nur eine Pramie zur
Weiterempfehlung an.

Allianz @)
I

Webseite

|
Online Marketing

Online Verkauf
|
Omnichannel Kommunikation

Social Media & Community

|
Loyalty

¢ |
Schadensfall Online

I
Mobile Apps

|
Online Services

Innovation & Soziale Verantwortung

Allianz () Direct

(& HUK-COBURG HUK24)

Webseite

1
Online Marketing

Online Verkauf

|
Omnichannel Kommunikation

1
Social Media & Community
|
Loyalty

I
Schadensfall Online

1
Mobile Apps

I
Online Services

Innovation & Soziale Verantwortung



Hier Ubertreffen Versicherungen aus DE und AT die

amerikanischen Institute — - - "y
- =

* Omnnichannel-Kommunikation -
Versicherungen in DE & AT bieten haufiger
Onlineberatungs- und Terminvereinbarungs-
Moglichkeiten an. Auch beantworten sie
spezifische Anfragen deutlich schneller und
mit hoherer Qualitat als US-Versicherungen.

= Schadensfall Online - Ausgehend von der
Hauptseite der Homepage gelangt man in AT
& DE schneller zur Online-Schadensmeldung.
In Summe ist die Customer Journey in AT &
DE besser optimiert als in den US.

= Social Media & Community — Deutsche und
Osterreichische Versicherungen haben
bessere Engagement Rates auf den Social
Media Kanalen, auf denen sie prasent sind.
Zudem reagieren sie besser auf
Kundenfeedback wie z. B. in App-Stores
oder auf Bewertungsplattformen.

— & =

Webseite

|
Online Marketing

Online Verkauf

|

Omnichannel Kommunikation

|

Social Media & Community

|

Loyalty

|

Schadensfall Online

Mobile Apps

|

Online Services

|

Innovation & Soziale Verantwortung



Die "ideale Versicherung" - die Top-Performer jeder Dimension 2022

]

-

1 T

Webseite

Allianz ()

Online
Marketing

SocialMedia &
Community

CosmosDirekt.

@ Onlineverkauf

== Allianz ()

=
i

Omnichannel -
Kommunikation

= Allianz (h)

D Mobile App(s)

= GEICO

Online
-I.'ir.l .
@ Loyalty Services

L]
= Allianz @ e

Schadensfall @ Innovation & Soziale
Onlinemeldung “=~  Verantwortung

= Jemonade

I~

Lernen von den Besten!

Es gibt nicht "die beste" Versicherung, sondern in jeder
Dimension Top Performer, an denen es sich zu
orientieren lohnt.
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Key Facts Finioconsult

Umsatze
Workforce
Standorte

Expertise

Awards

10 Mio EUR p. a. (Durchschnitt der letzten drei Jahre)
40 Experten

Berlin / Wien / Paris / Budapest / Zirich
Text hinzufigen

Customer Insights Experten Developer Web & Mobile

IT-Architekten
Agile Facilitators / Scrum Masters Requirements Engineers

Capital
-
Handelsslat Banng ey
DIAMOND STAR -
AWARD
DIGITAL BANKING "o

Capital "20:
Top-rated FinApps

Business Analysten

. —
technosty/

Handelsblatt
Diamond Star "18:
Finalist ,Digital Banking”

International Banking
Tech Awards "18:
3rd category "Mobile
Apps"

Constantinus-Award "18:
3rd category "Mobile Apps"

UX-Experten / Ul-Designer
Creatives / Innovation-Experts

Digital Marketing / Growth Hackers



Unser Management-Team

Chris Berger
Fivioconsult

Chief Strategist / Head of Sales

Schlissel-Funktionen (Auszug)

Erste Bank Group: CEO George Labs
2012-15

Bank Cler: Program Manager @ Cler Zak
2016-19

Sparda: Strategic Advisor @ Sparda Teo
2018-20

Mentor in FinTech Forum D.A.CH.

MartinSchachinger
Fivoconsult

Chief Creative / Head of Products

Schlissel-Funktionen (Auszugq)

Erste Bank Group: auth. Proxy George Labs
2012-15

Bank Cler: Productowner @ Cler Zak 2016-19
Sparda: Productowner @ Sparda Teo 2018-
20

Guillaume Vaslin
STUDIO

Chief Designer / Head of Marketing

Schlissel-Funktionen (Auszug)

Bank Cler: Designer @ Cler Zak 2018-19
Sparda: Chief Designer @ Sparda Teo 2018-
2021



Unsere Referenzen seit 2015 (Auszug)

@ HUK-COBURG

Raiffeisen
Versicherung

Raiffeisen Landesbank
Oberosterreich

g(hgyENSKA S Meine Salzbugaeifgi::i: x
Raiffeisen Bank
® PSA x International
wemmer . CLER
DENZEL
=oM< 2 UniCredit Group
9 ) A1 WN Stadt
& Lufthansa ¥V Wien

OKK

k"2 DZ BANK
bank V@

V VOLKSBANK

Schwabisch Hall ===

Oberbank

WIENER Yo
STADTISCHE

VIENNA INSURANCE GROUP

( Basler
Kantonalbank

PostFinance's
Walliser

Kantonalbank

amag Leasing

VKB|

ADAC OBB

— Sparkasse
KéInBonn

B

s BNP PARIBAS

&
—] Naspa

Nassauische Sparkasse



Wir freuen uns, Sie
personlich kennenzulernen!

Sehr gerne erzahlen wir Innen mehr Uber
die Studie, unsere Expertise sowie unsere
Best Practice Erfahrungen.

Berlin Wien Paris

Zurich Budapest



Chris Berger
Managing Director
Finnoconsult

+43 664 8180166
chrisberger@finnoconsult.at
Rasumofskygasse 26 « 1030 Vienna
Osterreich

Martin Schachinger
Managing Director
Finnoconsult

+43 699 1350 7690
martin@finnoconsult.at
Rasumofskygasse 26 « 1030 Vienna
Osterreich
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Guillaume Vaslin
Managing Director
ENNO Studio

+43 664 8180166
gv@ennostudio.com

Skallitzer StrasBe 68 10997 Berlin
Deutschland



