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Versicherungen

Der unabhdngige Versicherungs- &
Bankenvergleich far Europa und Nordamerika.
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Vorwort INnNoscore

Warum machen wir diese Studie?

Im Banking fUhren wir die Finnoscore -Studie bereits seit 2015 jahrlich mit einem Sample von derzeit 250 Banken in Europa und Nordamerika
durch. Viele der analysierten Institute durften wir zwischenzeitlich auch dabei unterstitzen, inr digitales Kundenerlebnis ganzheitlich oder
punktuell zu optimieren. Da auch im Versicherungswesen der Bedarf an digitalen Services mit einer ansprechenden User Experience wdchst,
haben wir die jahrliche Finnoscore -Studie nun bereits zum dritten Mal fr Versicherungen durchgefuhrt. Dabei hat die V.E.R.S. Leipzig die
Datenqualitat sichergestellt und die Daten als Quelle fur die Studie “Digital Customer Experience bei deutschen

Versicherungsunternehmen 2024 - Eine Untersuchung auf Basis des Finnoscores” verwendet.

Immer mehr InsureTechs, Neoversicherungen und weitere digitale Player versuchen
Marktanteile der klassischen Versicherer zu erobern. Selbst fur grol3e etablierte
Versicherungsinstitute bedeutet die Vielzahl an Méglichkeiten, diesem Trend etwas
entgegenzusetzen, auch entsprechend hohe Aufwdnde. Um Versicherungen dabei zu helfen,

schnell von Best Practices zu lernen, erarbeiten wir jéhrlich eine Studie zum digitalen Chris Berger

Co-Founder &

Reifegrad, aktuell von 137 europdischen und nordamerikanischen Versicherungen.
CEO Finnoconsult

Dabei bewerten wir jedes Institut durch drei unabhdngige Analystinnen anhand von 480

Kriterien rein aus Kundensicht. Da das Thema digitale Sicherheit auch in der
Versicherungsbranche immer mehr an Bedeutung gewinnt, haben wir in diesem Jahr das

Thema Cybersicherheit und Datenschutz als neue elfte Dimension aufgegriffen.



Executive Summary innoscore

Viele Anbieter verfiugen noch immer tber keine Méglichkeit der digitalen Schadensmeldung, dabei kdnnten sie gerade hier bei Kund:innen mit einer
nahtlosen und effizienten Kundenerfahrung gegenuber dem Wettbewerb punkten. Ebenso verwundert die Vernachl@ssigung des Themas
Barrierefreiheit. Immerhin tritt am 1. Januar 2025 das Barrierefreiheitsstdrkungsgesetz in Kraft. Vier von funf (1) Versicherungen sollten sich hier
méglichst schnell noch einmal ihr Online-Angebot anschauen. Trotz vieler erzielter Fortschritte seit der letztjhrigen Analyse, bestehen (weiterhin)
deutliche Optimierungsmaéglichkeiten beim digitalen Reifegrad der Versicherungen im Bezug auf Barrierefreiheit — insbesondere im Vergleich zur
Performance der Banken. Zum Vergleich erreicht die fihrende Privatbank Emirates NBD eine Bewertung von 9 Punkten, wdhrend die am besten
abschneidende Versicherung die Mobiliar nur 7,87 Punkte erzielt.

Signifikante Trends sind in den Bereichen Online-Terminvereinbarung und Nachhaltigkeit zu beobachten. Viele Versicherer haben ihr Produktportfolio
erweitert und bieten verstdrkt nachhaltige Versicherungsoptionen an, die im Einklang mit einer steigenden Nachfrage nach verantwortungsbewussten
Finanzprodukten stehen.

Versicherungsunternehmen fokussieren sich zunehmend auf die technische Optimierung ihrer digitalen Schnittstellen, insbesondere durch die
Verbesserung der responsiven Gestaltung inrer Websites fur verschiedene Endgerdte. Ein weiteres Kernthema bildet die Integration von
CybersicherheitsmalRnahmen. Hier stehen in Zeiten zunehmender Cyberkriminalitat insbesondere der Datenschutz und der Schutz sensibler
Kundendaten im Vordergrund.

Wirklich Gberrascht wurden die Analyst:iinnen und wir von rickldufigen Social Media-AktivitGten der Versicherungen. Wadhrend nahezu Uber alle
Branchen hinweg mehr Geld und Aufmerksamkeit in das Community-Engagement sowie die Omnichannel-Kommunikation flie3t, dricken einige
Versicherungen bei Social Media unerwartet auf das Bremspedal oder stellen sogar den Motor ganz ab.

Insgesamt am besten abgeschnitten hat wieder einmal die Allianz in Deutschland und z&hlt auch in Osterreich und der Schweiz zu den fihrenden
Anbietern. Eine tiefergehende Analyse, insbesondere in Bezug auf digitale Terminbuchungen, Barrierefreiheit und nachhaltige Produkte, kann wertvolle

Erkenntnisse Uber die Weiterentwicklungspotenziale der Branche liefern.
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INNOscore

Der Finnoscore basiert ausschlie3lich auf 6ffentlich
verfugbaren Informationen und bewertet objektiv die

digitale Reife und das Innovationserlebnis von

Der unabhdngige Banken.

Bankenvergleich,

der Objektive Die zusdtzliche Einordnung der Ergebnisse Ubernimmt,
Antworten liefert. mit mehr als 30 Jahren kumulierter Finanzerfahrung,

das Finnoconsult-Team.

bank. Handelsbdatt
teChnO|OQY/ DIAMOND STAR

AWARD
DIGITAL BANKING




Wir machen die
digitale Kompetenz
von Banken messbar
und vergleichbar.

INNOscore

Misst die Qualitédt und Attraktivitéit des
digitalen Angebots aus Sicht der
Kund:innen.

480 Kriterien in 11 Dimensionen fur eine
objektive Experten-Bewertung.
Zeitraum der Datenerhebung war Mai
2024 bis September 2024.

Analyse und Benchmark-Bericht von
137 traditionellen Versicherungen

& Neoversicherungen aus 13 Landern
in Europa und Nordamerika



Uberblick Giber die Finnoscore 2024 Dimensionen

D Webseite

+  Page Speed

* User Experience

*  Funktion auf allen Gerdaten

+ User Interface Design

«  Barrierefreiheit

* Qualitat der Suchfunktionen

@ Cybersicherheit

+  Autorisierung

* Datenschutz

- Gefuhl von Sicherheit

*  SicherheitsmalRnahmen

Attraktivitat far
pot. Kund:innen

¢ Zugang von Homepage

+  Darstellung der Vorteile Kund:in
zu werden

- Kund:innenbewertung/ Reviews

Schadensfall

Online
Calls to Action
Onlinerechner
Vergleich von Produkten
Produkt-Wizard
Abschlussvorgang

Kundenbindungs-
programme

Programm(e)
Attraktivitét der
Programme

@ Onlineverkauf

Calls to Action

Erkl&rung der Berienung
Preistransparenz
Qualitatsbeschreibung
Produkt-Wizard
Kund:innenbewertungen
Abschlussvorgang

Mobile Services

Auffindbarkeit

Funktionsumfang
Kund:innenbewertungen

Qualitét der Beschreibung
Gestaltung/Attraktivitat/Lesbarkeit
Navigation/Orientierung
Designlogik

Prozesse Mobile

. Social & Community
-0

Social Media-Prdsenz
Business Portale
Reaktionen auf Kund:innenfeedback

Omnichannel-
Kommunikation

Online Beratung
Feedbackformular
Kontaktkandle

Schnelligkeit & Antwort Qualitat
Terminvereinbarung

INNOScore

Online Services

Auffindbarkeit
Funktionsumfang
Qualitat der Beschreibung

_‘@’_ Innovation &

—/~ Soziale Verantwortung
« Sichtbarkeit der Innovation

* Nachhaltigkeitsagenda
« CSR

Y
.’ Online Marketing

- SEO
+  Paid Search
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Wie ist es um die

digitale Kompetenz
der Versicherungen &
InsureTechs in Europa

& Nordamerika
bestellt?

INNoscore



Key Findings Finnoscore Versicherungen 2024

INNOScore

Die branchenspezifischen Dimensionen wie Cybersicherheit und Schadensmeldungsprozess zeigen unterschiedliche Ergebnisse. Wadhrend
Cybersicherheit Uberdurchschnittlich abschneidet, liegt der Schadensmeldungsprozess im Vergleich zu den anderen Kategorien deutlich

unter dem Durchschnitt .

| Ql Webseite

Internationale Versicherungen

punkten mit gut optimierten Websites,

die auch fur Tablets und Smartphones
ausgelegt und barrierefrei gestaltet
sind. Verbesserungsbedarf besteht
jedoch bei dynamischen Inhalten wie
Videos und Animationen, um
komplexe Themen ansprechender zu
vermitteln.

% Schadens-meldungsprozess

Ein wichtiges Kriterium ist der
Schadensmeldungsprozess, insbesondere die
Moglichkeit zur Online-Meldung. Hier zeigen sich
deutliche Schwachen: im Durchschnitt erreichen
Versicherer nur 3,23 (der Gesamtdurchschnitt
aller Dimensionen liegt bei 4,29). Deutschland
und Osterreich schneiden in dieser Kategorie
noch am besten ab, da viele der Anbieter die
Online- Schadensmeldung prominent auf ihrer
Startseite positioniert haben.

-‘:‘. Cybersicherheit
/ 4

0

Cybersicherheit und Datenschutz ist fur
die Versicherungsbranche und ihre
Kund:innen von groBer Bedeutung, da es
um den Umgang und Schutz auf3erst
sensibler Daten geht. Bei der
Cybersicherheit erzielt die Branche eine
der hochsten Gesamtpunktzahlen (6,0).
Besonders gute Ergebnisse zeigen
einige Anbieter aus Skandinavien und
der DACH-Region.



Key Findings Finnoscore Versicherungen 2024  innoscore

Schon Mitte néchsten Jahres tritt das Barrierefreiheitsstérkungsgesetz (BFSG, Juni 2025) in Kraft. Daher sollte
dieses Thema immer stdrker bei den Versicherungen in den Fokus ricken. Noch haben rund 81 Prozent der Anbieter
bei der barrierefreien Gestaltung ihrer Webseite einen grol3en oder sogar erheblichen Nachholbedarf. Im Vergleich:
im Private Banking-Bereich waren es “nur” 63 Prozent im Erhebungszeitraum bis Juli 2024.

Das neue Barrierefreiheitsstarkungsgesetz umfasst wichtige Themen wie Inklusion, Zuganglichkeit, Wettbewerbsvorteile und
Kundenzufriedenheit. Ziel ist es, Webseiten fur alle Nutzer:innen barrierefrei zuganglich zu gestalten und das digitale Kundenerlebnis zu
optimieren. Dabei ist es wesentlich, bei der Gestaltung und Entwicklung von Webseiten nicht nur die Anforderungen digital-affiner
Nutzer:innen zu berucksichtigen, sondern ein breiteres Verstandnis fur die vielfaltigen Bedurfnisse aller Benutzergruppen zu entwickeln.

Die Studie untersuchte unterschiedliche Funktionen, darunter die Moglichkeit der Anpassung von TextgroBen und Kontrasteinstellungen
auf den Webseiten. Derzeit liegen 81 % der Versicherungen unter dem empfohlenen Wert von 90 (von maximal 100), was auf den
Optimierungsbedarf beim Webdesign hinweist. Zu kleine Texte, schwer klickbare Links und schwache Kontraste beeintrachtigen die
Lesbarkeit erheblich und verschlechtern wichtige Barrierefreiheitsprinzipien wie Wahrnehmbarkeit, Bedienbarkeit und Verstandlichkeit.
Dadurch wird die Webseite fur viele Nutzer:innen schwer bis ganz unzuganglich.



Fokusthema: Barrierefreiheit innoscore

*Best Practices aus dem Bankensektor fUr Barrierefreiheit, die im Versicherungssektor noch fehlen

|
Frirates NBD 2 |

Owergaen Wget £ m

HypoVereinsbank

*  Visuell klar und gut strukturierte
Webseite: der richtige
Farbkontrast, die semantische
Struktur und klare Uberschriften
sind fUr eine optimale
Barrierefreiheit entscheidend.

*  Neben zum Standard gehérenden
Einstellungen wie
SchriftvergréfRerung und Kontrast- © -

. . . . - LU 0 FLUE L )
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INNoscore

Barrierefreiheit

"Die Websites von Versicherungen schneiden in Bezug auf Barrierefreiheit
meist schlechter ab, als die von Banken. Warum ist das so? Es scheint,
dass den Finanzinstituten die Ansprache aller Nutzergruppen wichtiger ist
und sie das 2025 in Kraft tretende Barrierefreiheitsstdrkungsgesetz ernster
nehmen. Die Mehrzahl der untersuchten Versicherungen sollte noch
einmal einen kritischen Blick auf ihr eigenes Online-Angebot werfen und
die Best Practices anschauen.”

Chris Berger
Co-Founder & CEO
Finnoconsult

44




Fokusthema: Online Beratung innoscore

Einige Institute wie z. B. Cosmos Direkt und Alte Leipziger (ALH Gruppe) zeigen deutlich mehr
Kundenorientierung, indem sie sofortige Online-Beratungen anbieten.

Screensharing ist eine interaktive Schritt fur Schritt-

Sofortiges Meeting ist eine bequeme und schnelle Beratungsmoglichkeit
Begleitung von User:innen durch die Webseite.

fur die User:innen ohne vorherige Terminvereinbarung.

I BIST DU DA? WIR SCHON! > ALH Gruppe = -

\ ol -

Telefonisch 24 /7 E-Mail Live Support =

Wir sind immer fiir Dich erreichbar Uber das E-Mail Formular erhdltst Du
und rufen Dich auf Wunsch auch gerne in kurzer Zeit Antwort auf Deine

Schau Dir unser Angebot online
gemeinsam mit unserem Experten an
zuriick Fragen und klidre dabei Schritt flr Schritt
Deine Fragen am Telefon.

Vertriebliche Direkt-

Vereinbaren Sie jetzt einen Termin
Kundenbetreuung

Onlineberatung

+49 681 9 66 68 00 NACHRICHT SENDEN PROBIER ES AUS m




Fokusthema: Online Beratung innoscore

Die Wiirttembergische hat ihre Option fur Online-Beratung prominent und klar auf ihrer Website hervorgehoben. Sie
Uberzeugt mit vielfaltigen, benutzerfreundlichen Termin-Formaten, die auf die Bedurfnisse einer breiten Zielgruppe

ausgerichtet sind.

™ wiirttembergische

=
3
2
2
g
2
5
?
1
F
s
2
§
g
<
o
1]

™ wiirttembergische Versicherung finden  Schaden melden
L] [
Wir versichern
L] °
Generat!onen selt Kim Spindler Vereinbaren Sie jetzt einen Termin
Generatlonen — Online/Video-Termin A m
X
t‘ B\ rom Telefon-Termin 3om m

£ Whatsepp
i\w © Oniine
Biiro-Termin som

<inden Sie Ihren

funschberater . .
) . Unterschiedliche Arten
Terminvereinbarungen == Hausbesuch 201 .
. . .. von Terminen
sind durch sticky Menu .
werden den potentiellen

schnell auffindbar. Kund:innen angeboten.



Fokusthema: Nachhaltigkeitsagenda innoscore

Neue Nachhaltigkeitsinitiativen von Alte Leipziger (ALH Gruppe) und Gothaer werden auf inren Websites in
verschiedenen Formaten prdsentiert, die eine transparente Kommunikation und interaktive Auseinandersetzung mit den

Strategien ermadglichen.

%7 ALH Gruppe Q

So wird Nachhaltigkeit in
der ALH Gruppe gelebt

Ubersicht

— Nachhaltigkeitsblog
mit Initiativen von ALH
und hilfreichen Tipps fur
die Leser:innen.

@ﬂthﬂﬂ' Konzern  Kennzahlen Presse  Nachhaltigkeit

—_—

Podcast Nachhaltigkeit

Verschiedene Expert*innen der Gothaer sprechen mit
Podcaster Jonas Piela iber das Thema Nachhaltigkeit in
der Versicherungsbranche.

Hier werden Fragen rund um das
Nachhaltigkeitsmanagement bei der Gothaer
beantwortet und veranschaulicht, wie Nachhaltigkeit in
der Versicherungsbranche integriert und gelebt werden
kann.

Nachhaltigkeits-Podcast
kann an jedem Ort und zu
jeder Zeit angehort
werden.
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INNOscore

Aaaand the Allianz (i)

winneris...

Y



Finnoscore 2024 - Top 10 Gesamtscore Versicherungen innoscore

Die Allianz Deutschland verteidigt den ersten Rang aus dem Vorjahr, insgesamt gibt es innerhalb der Top Performer nur
geringe Rangverschiebungen. Helvetia Schweiz ist neu in die Top 10 gekommen*.

Bank Finnoscore Bank Finnoscore
01 @ Allianz (DE) 6,81 06 Lemonade (DE) 5,96
02 1 CosmosDirect (DE) 6,40 07 G Geico (USA) 5,95
03 @ HUK (DE) 6,31 08 ERGO  Ergo (DE) 5,84
04 ée Wiener Stadtische (AT) 6,18 08 &=  Generali (AT) 5 84
05 M AXA (DE) 6,06 10 A Helvetia (CH) 5,82

*von 137 untersuchten Versicherungen weltweit



Expertenmeinung innoscore

" Digitalkompetenz beschreibt ein breites Spektrum an Fdhigkeiten
und geht Gber den Online-Versicherungsvertrieb oder das Angebot
einer App hinaus. Hier gibt es weiterhin viel zu tun, insbesondere fur
die Hauser, deren Geschdftsmodell auf diesem Kompetenzfeld
beruht.”

Prof. Dr. Fred
Wagner
Institutsleiter
Universitat Leipzig

44




Finnoscore 2024 - Top 20 INnnoscore

Die DACH-Region dominiert die Top 20 dank starkem Fokus auf Onlineverkauf, sozialer Verantwortung und Datenschutz
— ein klarer Wettbewerbsvorteil im Versicherungsmarkt*.

Allianz (DE)

CosmosDirekt (DE)

HUK (DE)

Wiener Stadtische (AT)

AXA (DE)

Lemonade (DE)

Geico (US)

Ergo (DE)

Generali (AT)

Helvetia (CH)

Otto Nova (DE)

UNIQA (AT)

Generali /DE)

Nirnberger (DE)
Wiirttembergische Versicherung (DE)
Smile (CH)

R+V (DE)

Zurich (CH)

Generali (CH)
Versicherungskammer Bayern (DE)

3.00 5.00 6.00 7.00 8.00 9.00 10.00

~
o
o

1.00

M
o
S

*von 137 untersuchten Versicherungen weltweit



“Ideale digitale Versicherung”—-Top-Performer je Dimension

Website

Aquilana
Versicherungen
Schweiz

Online Marketing

Cherrisk
ungarn

Cybersivcherheit

Allianz .
Deutschland A"Ia“z @

Onlinekauf
Lemonade cf e
Deutschland

Schadensfall

Lemonade o{ E
Deutschland

Soziale Verantwortung

Sparkassen ®

Versicherung
Deutschland

Omnichannel Kommunikation

Wiener
Stadtische
Osterreich (W ‘

Social Media & Community

HUK
Deutschland

Kundenbindungsprogramme

Allianz .
schwez  Allianz (@)

INNoscore

Mobile Apps

Lemonade ofemonazfe

Deutschland

Online Services

Gothaer

Deutschland ﬁﬂthﬂﬂ'

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 Findings Finnoscore Versicherungen 2024 DACH

Deutschiand .

Die digitale Nutzer:innenerfahrung

rackt zunehmend in den Fokus der
gesamten Customer Journey. So nimmt
die Méglichkeit, Versicherungen Online
abzuschlieRen, um 11 % zu. Auch Online-
Terminvereinbarungen werden 6fters
angeboten (Zunahme um 7 %). Im
Bereich Nachhaltigkeit legen
Versicherungen verstarkt Wert auf
prazisere Informationen und klarere
Aussagen, was ebenfalls zu einem
héheren Score fuhrt. Ein rackléaufiger
Trend zeichnet sich bei der Nutzung von
Social Media-Kandlen ab: DEVK, LVM u. a.
Anbieter nutzen z. B. Facebook und
Instagram weniger aktiv oder gar nicht
mehr.

Osterreich —
4
Auch in Osterreich bieten mehr
Versicherungsunternehmen die
Méglichkeit von Online-Vertrags-
abschltssen. Hingegen besteht weiter
Nachholbedarf im Bereich Omnichannel
und Kommunikation: Rund 73 % der
Anbieter bieten keine direkte
Sofortberatung an. Die Social-Media-
Aktivitaten sind zuriickgegangen, so z. B.
bei Allianz und Generali. Im Bereich
gesellschaftliche soziale Verantwortung
(Corporate Social Responsibility) gibt es
hingegen eine positive Entwicklung: Der
Anteil von Versicherungen mit Fokus auf
nachhaltige Produkte und Einbindung
Mitarbeitende nimmt weiter zu.

INNoscore

Schweiz o

In der Schweiz gewinnt der Online-
Verkauf von Versicherungen zunehmend
an Bedeutung, die Angebote nehmen zu.
Zudem werden mehr Social-Media-
Kandle aktiv betreut als bei der letzten
Erhebung (mind. 8 Beitrége pro Monat
und zeitnahe Reaktion auf
Nutzerinnenkommentare). Dies fuhrte,
anders als bei den Nachbarlédndern, in
der Kategorie ,Social Media &
Community” zu einem Plus im Score.
Nachholbedarf besteht jedoch auch in
der Schweiz bei der Omnichannel-
Kommunikation: Rund 64 % der
Versicherungen bieten keine Sofort-
beratung an.



Finnoscore 2024 - die Top 5 Gesamtscore
Versicherungen Deutschland

Die Allianz verteidigt den ersten Rang aus dem
Vorjahr, insgesamt gibt es innerhalb der Top
Performer nur geringe Rangverschiebungen

gegenuber 2023*.

S H e 46

*von 35 untersuchten Versicherungen aus Deutschland

Institut

Allianz

CosmosDirect

HUK

AXA

Lemonade

INNoscore

score



Finnoscore 2024 - wo die deutschen Top 3
Versicherungen gepunktet haben

@ Allianz

Webseite

Die Allianz punktet mit einer sehr guten, an den
Kund:innenbedurfnissen orientierten Navigation.
Diese wird durch eine passende Bildsprache
unterstutzt.

Social Media & Community

Die Versicherung betreut ihre Social Media-Kanale
aktiv: Mind. 15 Posts pro Monat werden
veroffentlicht, auBerdem mehrere Videos bei
YouTube.

Kundenbindungsprogramme

Mit dem attraktivsten Vorteilsprogramm aller
deutschen Versicherungen bleibt die Allianz hier
Vorreiter der Branche. Ausschlaggebend sind u. a.
die Vielfalt an Partnerangeboten, ein
Punktesammelsystem, aber auch die gute
Gestaltung und Auffindbarkeit des Bereichs.

Cosmos
Direkt

Omnichannel-Kommunikation

CosmosDirekt bietet potenziellen Kund:innen
u. a. eine Beratung mit Screensharing-
Funktion, die die Vermittlung von Inhalten
bequemer und verstandlicher macht.

Kundenbindungsprogramme

Bestands- als auch Neukund:innen konnen
Online mit einem innovativen “Rabatt
Checker” schnell passende Vorteile finden.

Social Media & Community

Die Versicherung postet informative und teils
auch lustige Videos. Zudem werden im
Vergleich zum letzten Jahr mehr negative
Bewertungen auf Kununu beantwortet.

INNoscore

& HUK

Omnichannel-Kommunikation

Anfragen werden Uber alle Kommunikations-
kandle hinweg schnell (innerhalb von einem
Werktag) und mit hoher Qualitat
beantwortet.

Schadensfall Onlinemeldung

Die Moglichkeit der Schadensmeldung ist auf
der Webseite durch die Platzierung und
einem Icon schnell auffindbar.

Social Media & Community

Die HUK reagiert schnell auf negative
Kund:innenfeedbacks bei Google Play und im
App Store. AuBerdem wird das Profil bei
Trustpilot aktiv gefuhrt: die Ruckmeldungen
erfolgen hier innerhalb von 2 Werktagen.



Finnoscore 2024 - die Top 5 Gesamtscores in

Versicherungen Schweiz

Die Helvetia belegt in diesem Jahr mit
deutlichem Abstand den ersten Platz.
Ausschlaggebend sind vor allem die Leistungen
in den Bereichen Online-Schadensmeldung

und Innovation*.

Institut
A Helvetia
smije Smile
Generali
@ Allianz
dieMobilar die Mobilliar

*von 47 untersuchten Versicherungen aus der Schweiz

INNoscore

score



Finnoscore 2024 - wo die Schweizer Top 3 INnNnoscore

Versicherungen gepunktet haben

. £}
A Helvetia SN |||e GENERALI

Social Media & Community

Helvetia ist auf zahlreichen Social-Media-
Kanalen aktiv und erreicht so verschiedene
Zielgruppen und gesellschaftliche Schichten.

Mobile Services

Ein groBer Fortschritt im Vergleich zu anderen
Instituten ist die App von Helvetia, die eine
erweiterte UX-Erfahrung bietet. Zusatzlich
gibt es eine Landingpage, die alle Funktionen
durch Erklarungsvideos erlautert.

Innovation & Soziale Verantwortung

User:innen konnen auf der Webseite die Hilfe
der erneuerten digitalen Assistentin Clara mit
ChatGPT-Technologie nutzen.

Webseite

Die Webseite verflgt Uber eine gut
strukturierte Navigation mit Schnell-
funktionen und einem responsiven Design
auch fur Mobile, das eine verbesserte
Kundenerfahrung ermoglicht.

Omnichannel-Kommunikation

Online-Beratung durch den Chatbot Smiley
sowie ein Live Chat steht den Seiten-
besucher:innen zur Unterstutzung zur
Verfugung.

Innovation & Soziale Verantwortung

Smile zeigt groBes Engagement in Form von
smile.green Initiativen, wie z. B. nachhaltiges
Schadenmanagement und Wasser fur alle-
Projekte. Die User:innen werden bereits auf
der Hauptseite hiertiber informiert.

Webseite

Durch die Personalisierungs-Option
.Lebensmomente” basierend auf der
Lebensphase der Kund:innen, wird die
User Journey optimiert. Passende
Produkte werden schneller gefunden.

Omnichannel-Kommunikation

Die Kontaktkanale werden auf der
Hauptseite angezeigt und
hervorgehoben. Potenzielle Kund:innen
konnen beispielsw. mit nur einem Klick
das Kontaktformular nutzen oder einen
Ruckruf anfordern.

Innovation & Soziale Verantwortung
Generali prasentiert ihr soziales
Engagement bereits auf der Hauptseite,
auf der einige Initiativen gezeigt werden.



Finnoscore 2024 - die Top 5 Gesamtscores in INnnoscore
Versicherungen Osterreich

Institut score

Wiener Stadtische

\*

Die ersten beiden Platze werden mit der Wiener

P
v yas . . éf- Generali
Stadtische und Generali von Versicherungen GENERALL
belegt, die letztes Jahr nicht einmal in den Top 5
waren.* Fel  UNIQA
@ Allianz
@ Zurich

*von 15 untersuchten Versicherungen aus Osterreich



Finnoscore 2024 - wo die Osterreicher Top 3 innoscore

Versicherungen gepunktet haben
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Webseite

Die Webseite bietet eine sehr gute
Nutzer:innenerfahrung auf der Startseite mit
einer intuitiven Navigation zu wichtigen
Informationen und praktischen Shortcuts.

Social Media & Community

Die Wiener Stadtische ist sehr aktiv auf
verschiedenen Kanalen: von LinkediIn,
Facebook, Instagram bis Kununu und baut
durch starke Interaktion Vertrauen bei den
Nutzer:innen auf.

Mobile Services

Zusatzlich zur Beschreibung der App-
Funktionen werden auf der Webseite
Auszeichnungen und
Kund:innenbewertungen gezeigt, was das
Vertrauen und die Kund:innenbindung starkt

Social Media & Community

Die Versicherung ist auf LinkedIn sehr aktiv,
insbesondere bei der Erstellung neuer
Formate wie Videos, die das Kund:innen-
engagement steigern. Zudem reagiert
Generali regelmaBig auf Kommentare.

Kundenbindungsprogramme

Die Versicherung bietet mehrere attraktive
Programme fur die Kund:innen an. Mit
vergunstigungen Preisen bei mehreren
Partnern sowie Belohnungsprogramm.

Mobile Services

Die App ist schnell Uber die Hauptseite
auffindbar und bietet den Kund:innen viele
nutzliche Funktionen wie z.B. Gesundheits-
Coaching.

Omnichannel-Kommunikation

Die Versicherung hat eine hohe
Kund:innenorientierung: Schriftliche Test-
Anfragen werden schnell und themenbezogen
beantwortet.

Online Marketing

UNIQA ist Vorreiter im Bereich Online-
Marketing und erzielt besonders gute
Ergebnisse im bezahlten Traffic. Die
Versicherung weist die effizientesten Kosten
pro Klick im nationalen Vergleich auf.

Cybersicherheit

U.a. hat die Webseite einen schnell
auffindbaren Datenschutzbereich. Die
User:innen konnen ihre Cookie-Praferenzen
leicht finden und steuern.



Unsere wissenschaftlichen Partner innoscore

Die IFZ-Studie

ist das Ergebnis einer Zusammenarbeit
zwischen dem Institut fur
Finanzdienstleistungen Zug (IFZ), Adnovum
und Finnoconsult. Sie analysiert den digitalen
Reifegrad von 47 Schweizer
Versicherungsunternehmen.

HSLU o /\ adnovum

In Zusammenarbeit mit der V.E.R.S. Leipzig
GmbH haben wir im Rahmen der InnoVario-
Veranstaltung die wichtigsten Erkenntnisse des
Jahres zur digitalen Digital Customer Experience
bei deutschen Versicherungsunternehmen
2024 in einer gemeinsamen Studie vertiefend
analysiert.

® Idee d Innovationsmarktplat
fur die Versicherungswirtschaft LEIPZIG GMBH


https://finnoconsult.at/de/finnoscore/digital-insurance-experience-studie/

Top Score

8.38

Website Innovation Apps

INNOscore

Vorwort und Executive Summary
Methodik der Studie

Ergebnisse international

Die Gewinner international

Die Gewinner DACH

Uber Innoscore (friher Finnoconsult)



Wir kennen die Herausforderungen von innoscore
Finanzdienstleistern sehr gut.

Wir sind eine «Digital Consulting + Delivery Boutique Gruppe» mit Fokus auf innovative
digitale Finanzdienstleistungen.
Erfolgreiche digitale Losungen haben fur uns eines gemeinsam: die Erfallung realer

Bedurfnisse und eine herausragende User Experience.

Wir bringen User-Experience mit FinTech & InsureTech-Expertise zusammen und schaffen

digitale Erlebnisse, die Kund:innen ansprechen.
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UBER FINNOCONSULT

Fakten

Griindung 2015 Wien und Budapest

Das Grunderteam von Finnoconsult war bis zur Grundung mehr als
15 Jahre fur die Entwicklung von digitalen Labs und Plattformen
(insbesondere Erste Group / George-Plattform und George-Labs)
verantwortlich.

2019 Berlin
Grundung von ENNOstudio als digitale Design- und
Marketingagentur im Herzen der Berliner Startup-Szene.

2024 AOE Group
Seit Mai 2024 sind wir Teil der AOE-Group www.aoe.com und
damit auch eine Beteiligung der Deutschen Beteiligungs AG.

Portfolio

Partner fur digitale User Experience, Geschaftsmodell- und
Produktinnovationen sowie Optimierung von Conversion Funnels.
Wir stehen fur ein hohes Maf3 an Flexibilitat und Leistungsfahigkeit
bei der Realisierung von Projekten von sehr kleinen bis hin zu sehr
groBen und komplexen Programmen.

Team
50 Expert:innen in Deutschland, Osterreich, Schweiz und Ungarn.

Chris Berger
Managing Director
Finnoconsult

Christina Gundacker
Managing Director
ENNOstudio

Martin Schachinger
Managing Director
Finnoconsult

Guillaume Vaslin
Managing Director
ENNOstudio

AOE Group | Finnoconsult | © 2024 All Rights Reserved


http://www.aoe.com
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AOE-Group - eine
starke Gruppe von
digitalen Boutiquen
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AOE Group

Gruppe hochspezialisierter Boutiquen

Enge
Zusammenarbeit
mit Kunden

Kundenerlebnisse, die
die Erwartungen
der Zielgruppen

libertreffen

EMNOSTUDIO

Fivmoconsult

300 qualifizierte
Mitarbeitende an 10
Standorten

Exzellenz und

Skalierbarkeit in
kiirzester Zeit

Hochste Effizienz
in der Zulieferung

AQE Group | © 2024 All Rights Reserved
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AOE Group

Kundenerlebnisse, die Erwartungen ubertreffen

Strategie

!j (]
-:—3-' Technologie

11l© Skalierung

L+ Betrieb

Ideation Workshops
Digital Strategie
Digital Produkt Design
Consulting

Enablement

User Experience Design
Design Systeme
User Testing

Entwicklungsbegleitung

IT-Architektur
Implementierung
Co-Creation

Nearshoring

Globaler roll-out
Performance
Marketing

Predictive
Maintenance

Al-assisted
development
teams

24-7 Support
Maintenance
Cloud Operation
DevOps & Cloud

Go-to-market

Operation & Continuous
Improvement

AQE Group | © 2024 All Rights Reserved
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AOE Group

Branchenfokus Finance

Die AOE Group ist auf
innovative digitale
Finanzdienstleistungen
spezialisiert.

banking
teCh nOIOQy/ DIAMOND STAR

\ \T I BANKING

AOE Group | ® 2024 All Rights Reserved

Erfolgreiche digitale Produkte
haben fur uns eines gemeinsam:
Die Erfullung der User-Bedurfnisse
und ein hervorragendes
Nutzungserlebnis.

E:[U'i'eh 4 REVIEWS

Um digitale Erlebnisse zu
schaffen, die Kund:innen von
Banken und Versicherungen
begeistern, bringen wir
umfangreiche Erfahrungen aus
dem FinTech- und InsureTech-
Bereich mit.
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UBER FINNOCONSULT

Die Geschichte der AOE Group INNoscore

Agile Organisation 150+ 280+

Built around self- 250+ in 3 locations
organized teams Enterprise Projects across Europe
delivered successfully

in 7 locations
across Europe

( Leading German
TELCO IT PROVIDER
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Integrator " B2B & B2C

$TYPO3 () Magento Software Quality Europe’s Leading Agile digitalization

Excellence in desian Open Source Transaction§ and portals
9 Integrator Cyber security
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UBER FINNOCONSULT

Wir haben einen starken Footprint in digitalen Financial
Services
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YOU-COULD— INNoscore

Chris Berger Martin Schachinger Christina Gundacker Guillaume Vaslin
Managing Director Managing Director Managing Director Managing Director
Finnoconsult Finnoconsult ENNO Studio ENNO Studio

+43 664 8180166 +43 699 1350 7690 +43 664 8180166 +43 664 8180166
chrisberger@finnoconsult.eu martin@finnoconsult.eu cg@ennostudio.com gv@ennostudio.com
Rasumofskygasse 26 Rasumofskygasse 26 Skallitzer StraBe 68 Skallitzer StraBe 68
1030 Vienna 1030 Vienna 10997 Berlin 10997 Berlin

Osterreich Osterreich Deutschland Deutschland
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