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SwissLife

Schnellere Prozesse, zufriedenere
Kunden und Makler: mit der MIRA Digital
Suite punktet Swiss Life auf ganzer Linie

In der MIRA Digital Suite (MDS) biindelt Munich Re Softwareldsungen und -services, mit denen
Lebensversicherer ihre Prozesse entlang der Wertschopfungskette digitalisieren. So wie Swiss
Life Deutschland: Das auf Biometrie- und Altersvorsorgeprodukte spezialisierte Unternehmen
geht den Weg der Digitalisierung sehr konsequent und ist als Pilotkunde und Entwicklungspart-
ner von Munich Re fiir verschiedene MDS-Tools seit Jahren mit an Bord.

Swiss Life Deutschland zahlt zu den wachstumsstarksten nationalen Lebensversicherern. Das
zur Schweizer Swiss Life Gruppe gehérende Unternehmen vermeldet seit Jahren tiberdurch-
schnittlich positive Geschaftsergebnisse und steigende Mitarbeiterzahlen. Ein Grund fir diese
Erfolge liegt nicht zuletzt in der konsequent betriebenen Digitalisierung der eigenen Geschéfts-
prozesse.

.Unsere Digitalisierungsstrategie zielt darauf ab, moglichst kurze, integrative und schnelle
Kommunikationswege zu Vermittlerinnen und Vermittlern und zu unseren Kunden aufzubauen.
So erleichtern wir diesen die Zusammenarbeit mit uns und sichern uns entscheidende Wettbe-
werbsvorteile”, sagt Daniel Budde, seit 2019 Bereichsleiter Servicecenter Privatkunden bei Swiss
Life Deutschland. Budde verantwortete zuvor fiinf Jahre lang das Underwriting des Unterneh-
mens. In dieser Zeit hat sich die Anzahl der Underwriter im Team mehr als verdoppelt, zugleich
sind digitale Munich Re Services wie CLARA und MIRApply Physician entstanden. Die Paral-
lelitat ist kein Zufall.
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MDS-Nutzer und Entwicklungspartner der ersten Stunde

Im Gegenteil: Obwohl MDS-Tools wie MIRA PoS und MIRApply Physician qualifizierte Fach-
krafte im Underwriting von Routineaufgaben entlasten und die Prozesse beschleunigen, ist der
Risikopriifungsaufwand bei Swiss Life Uiber die Jahre weiter gestiegen. Grund dafir ist das
dynamische, nachhaltige Geschaftswachstum des Versicherers. Um es bewaltigen und dabei
die Bearbeitungsqualitat gewohnt hoch halten zu kénnen, forcierte Swiss Life Deutschland
frihzeitig die Digitalisierung des Antragsprozesses mithilfe der MDS. Die Versicherung war
als Pilotkunde und Munich Re Entwicklungspartner bei nahezu allen MDS-Tools von Anfang
an dabei. Einzige Ausnahme: MIRA PoS.

Bei Swiss Life kam die Software as a Service-Ldsung fiir den Point of Sale (PoS) lediglich aus
organisatorischen Griinden nicht zum Einsatz. Wir haben keinen eigenen Vertrieb, sondern
positionieren uns im Vergleichsmarkt und verkaufen tber freie Maklerinnen und Makler sowie
Agenturen”, berichtet Budde und erganzt: ,Deshalb nutzen wir als Tor zur Dunkelverarbeitung im
Antragsprozess nicht MIRA PoS, sondern vers.diagnose.” Die bei Vermittlerinnen und Vermittlern
beliebte, marktweit erste Risikopriifungs- und Vergleichsplattform existiert seit 2013 und wird
von Franke & Bornberg in Zusammenarbeit mit Munich Re betrieben.

Ziel ist die weitgehende Dunkelverarbeitung

Rund 30 Prozent aller Antrage im Biometriegeschaft von Swiss Life werden direkt Gber vers.diag-
nose generiert. Die Maklerplattform spielt damit eine Schlisselrolle in der Digitalisierungsstrate-
gie des Unternehmens. Diese zielt in erster Linie darauf ab, die Dunkelverarbeitung auf der
Antragsstrecke so weit wie moglich auszuweiten. Dafiir gilt es, die Vermittlerinnen und Vermittler
tiefer in die eigenen Prozesse zu integrieren und deren Kompetenz gegenliber den Endkunden
hervorzuheben — nicht zuletzt durch beschleunigte Interaktion und kurze Reaktionszeiten. Dies
gelingt mithilfe von vers.diagnose und den im Wertschopfungsprozess daran anschlieBenden
MDS-Tools von Munich Re.

.Mit der MIRA Digital Suite ist Munich Re flr uns der zentrale
strategische Partner auf dem Weg zur Dunkelverarbeitung von Antrags-

und Schadendaten in der Lebensversicherung.”

Stefan Holzer
Leiter Versicherungsproduktion
Swiss Life Deutschland

MIRApply Physician -
bei Swiss Life etabliert und langst unverzichtbar

Munich Re's Lésung fiir elektronische Arztanfragen ist MIRApply Physician. Swiss Life
Deutschland hat mit diesem MDS-Service die Durchlaufzeit von Versicherungsantragen, bei
denen fiir die Risikoprifung ein Hausarztbericht erforderlich ist, um gut 40 Prozent reduziert.
Zum Vergleich: In der Vergangenheit verlangerten Arztanfragen in klassischer Papierform den
Prozess der Antragspriifung regelmaBig um mindestens 30 bis 60 Tage.

Hinzu kam der hohere Aufwand im Underwriting, denn die Qualitat der Antworten war oft nicht
ausreichend. So kam es vor, dass Hausarzte zwar eine Krankheit attestierten, jedoch keinerlei
Aussagen zum Status und Schweregrad der Erkrankung machten. Dies l6ste entsprechende
Nachfragen aus und flihrte zu weiteren Verzogerungen. Wir waren daher vom Potenzial des
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MIRApply Physician-Konzepts von Anfang an iiberzeugt und haben uns als Pilotkunde schon friih
in die Entwicklung des Tools eingebracht”, erinnert sich Budde.

Die groBte Hiirde bestand zunéchst in der mangelnden Akzeptanz auf Seiten der Arzteschaft.
Mehr als die Halfte der Mediziner hielten MIRApply Physician inhaltlich fiir zu komplex und zu
unsicher im Hinblick auf den Datenschutz oder verweigerten die Nutzung schlicht aus Griinden
der Gewohnheit. Inzwischen hat sich das Bild jedoch massiv gewandelt. So lag die Akzeptan-
zquote zuletzt im Dezember 2021 bei sehr guten 93 Prozent.

Mehr noch: ,Bei mehr als 25 Prozent aller Arztanfragen tiber MIRApply Physician erhalten wir die
Antwort in weniger als sieben Tagen. Bei 70 Prozent innerhalb von zwei Wochen”, berichtet

Budde. Riickfragen gibt es praktisch nicht mehr, die digital erhobenen Arztinformationen sind fiir
die Risikopriifung nahezu vollstandig verwertbar.

>4 (0] Reduzierung der Durchlaufzeit
(9] von Versicherungsantragen
939 --
O Top Akzeptanzquote bei Arzten
< 2 VVO C h e n Beantwortung von 70% der Arztanfragen innerhalb
von 14 Tagen - gut 25% sogar innerhalb von 7 Tagen.

MIRApply Insured: vom Arztanfrage-Pendant zur
Endkunden-Kommunikationsplattform

Beflligelt durch den Erfolg von MIRApply Physician begann Munich Re mit dem Aufbau eines
vergleichbaren Online-Tools fiir Antragsteller: MIRApply Insured. Aktuell ist Swiss Life einer von
zwei Pilotkunden fir diesen neuen digitalen Service. ,Wir haben ihn anfangs sehr spitz fiir mediz-
inische Nachfragen eingesetzt und an Antragsteller bei Bedarf eine SMS mit der Aufforderung
geschickt, das Tool online zu 6ffnen und die Zusatzfragen zu beantworten. Das hat jedoch nicht
funktioniert, das Vertrauen fehlte”, restimiert Budde.

Verandert hat Swiss Life daher sowohl die Kommunikation als auch das Einsatzspektrum von
MIRApply Insured. Heute werden statt der SMS-Nachrichten wieder Briefe verschickt. In diesen
erfahren die Empfanger alles Wissenswerte iber MIRApply Insured und bekommen einen per-
sonalisierten Zugangs-Link. Der Anwendungsfall zeigt: Digitale Kommunikation ist kein Selbst-
zweck. Vielmehr geht es um eine liickenlose und hybride Integration. Das schlieBt digitale, wie
analoge Kommunikationswege ein, so wie es sich der Kunden wiinscht — auch das eine wichtige
Erkenntnis der Pilotphase. Noch eine Neuerung: Auf Anregung von Swiss Life werden online
nicht mehr nur medizinische Zusatzinformationen erhoben, sondern alle fiir die Risikopriifung
relevanten offenen Punkte abgehandelt.

.Das entspricht unserer Philosophie”, betont Budde: ,Wir fragen nicht standig nach, sondern
klaren alle Punkte moglichst auf einmal.” Swiss Life und Munich Re haben MIRApply Insured
daher in bewahrt guter und konstruktiver Zusammenarbeit weiterentwickelt: zu einer umfas-
senden Kommunikationsplattform fiir die digitale Interaktion mit Antragstellenden. Davon haben
in der laufenden Pilotphase bereits mehr als 160 Antragstellende profitiert.

>1 6 O Antragstellende nutzen MIRApply Insured allein in der
Pilotphase
1 O O o) Abhandlung aller fur die Risikoprifung
(@) relevanten offenen Punkte.
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® CLARA steht bei Swiss Life fiir Kundennahe
. und ist ein wichtiges Verkaufsargument

Die MIRA Digital Suite beschrankt sich nicht auf die Teilprozesse der Risikopriifung. Mit dem
Claims Risk Assessor CLARA hat Munich Re auch fiir die digitale Leistungspriifung ein Tool im
Portfolio. Dessen Starke? CLARA reduziert als datengetriebene Automatisierungslésung die
durchschnittliche Bearbeitungsdauer in der Leistungspriifung um bis zu 50 Prozent.

Dies gelingt mithilfe strukturierter Telefon-Interviews, die sich fiir Swiss Life zu einem wesentli-
chen Verkaufsargument im Marketing entwickelt haben.

.Der CLARA-Einsatz ist bei uns nicht in erster Linie effizienzgetrieben,
auch wenn die beschleunigte Leistungspriifung ein Gewinn fir alle
Beteiligten ist. Wichtiger ist aus unserer Sicht der personliche Zugang,
den wir mithilfe von CLARA bekommen, und der damit verbundene

emotionale Nutzen fir den Kunden”

Daniel Budde
Bereichsleiter Servicecenter Privatkunden
Swiss Life Deutschland

Zum Verstandnis: Zuvor bekamen Kunden, die einen Antrag auf Leistungserbringung stellten,
generell einen mehr als 20-seitigen Fragebogen zugeschickt. Viele der Abfragen waren fiir den
Einzelfall jedoch gar nicht relevant. Dies fiihrte zu unnétigem Aufwand auf Seiten der Kunden -
stets begleitet von der Unsicherheit, beim Ausfillen etwas falsch zu machen. Zudem benétigen
Versicherer von Kunden, die einen Antrag auf Leistungserbringung stellen mochten, in der Regel
zahlreiche weitere Unterlagen. Die Kunden sind oft unsicher, welche Unterlagen in welcher Form
vorliegen miissen und wie sie diese bekommen. Haufig fehlen deshalb Dokumente. Dies fiihrt zu
Nachfragen seitens des Versicherers und verzogert die Leistungspriifung.

.Beieinem CLARA Interview erklaren wir dem Kunden heute im personlichen Gesprach, welche
zuséatzlichen Dokumente wir fiir die Entscheidungsfindung benétigen, in welcher Form diese
vorliegen miissen und wer die Dokumente ausstellt”, sagt Budde. Das beschleunigt den Prozess
und macht Swiss Life aus Kundensicht zu einem Partner, der sich kiimmert und als Ansprech-
partner fir seine Versicherten daist. ,Flir den Vertrieb ist dies langst ein wesentliches Argument
im Verkaufsgesprach”, bestatigt Budde.

Die Kunden fordern das CLARA Interview im Schadenfall inzwischen sogar aktiv ein. Swiss Life
bringt es in 40 Prozent aller Félle zum Einsatz. Gefuihrt wird es innerhalb von 48 Stunden nach
Antragstellung. Danach geht es schnell weiter: Swiss Life entscheidet bereits zehn Prozent aller
Antrage auf Leistungserbringung allein auf Grundlage der CLARA Interviews. ,Unser Rekord
liegt bei unter einer Woche fiir alle Schritte: von der Leistungsanmeldung Gber das CLARA Inter-
view bis zur Leistungszusage an den Kunden”, so Budde.

Innerhalb von 4 8 h flihrt Swiss Life das CLARA Interview

Der Swiss Life Rekord fiir die
< 1 V\/O C h e Leistungsfall-Bearbeitung liegt bei unter einer Woche -

von Antragstellung bis Leistungszusage!

40 (y aller Leistungsantrage kommt CLARA
Bei O zum Einsatz
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Die nachste Stufe:
Swiss Life testet CLARA plus

Ob sich solche Rekordmarken noch unterbieten lassen? Nicht auszuschlieBen, denn Swiss Life
Deutschland und Munich Re arbeiten fortlaufend an weiteren Prozessoptimierungen. Aktuelles
Beispiel dafiir ist das Pilotkunden-Engagement von Swiss Life fiir das jingste Tool im
MDS-Baukasten: CLARA plus. Mit detaillierten Informationen tGber rund 400 Berufsbilder und
alle zugehdrigen Teiltatigkeiten ist CLARA plus in der Lage, den BU-Grad fiir 80 Prozent aller
Antragsteller auf Leistungen aus der Berufsunfahigkeitsversicherung zu ermitteln und eine fal-
labschlieBende BU-Entscheidung zu treffen.

Als Pilotkunde testet Swiss Life, ob CLARA plus dieses Leistungsversprechen in der Praxis
tatsachlich erfillt. Wir hatten das Tool dafiir zunachst mit den Daten historischer Falle gefiittert.
AnschlieBend verglichen wir die automatisch ermittelten BU-Entscheidungen mit den Entschei-
dungen, die unsere Leistungsprifer fiir die historischen Falle tatsachlich getroffen hatten”, beri-
chtet Budde. Das Ergebnis: CLARA plus und die klassische Leistungspriifung fiihren zur gleichen
Qualitat der BU-Entscheidungen.

Fir Swiss Life Deutschland ist die Marktfahigkeit des MDS-Tools damit prinzipiell bewiesen. Das
Unternehmen testet CLARA plus seit Ende 2021 im operativen Einsatz. Seitdem wurde der
BU-Grad in mehr als 120 Fallen automatisiert unterstiitzt ermittelt. Die Zahl klingt Giberschaubar,
dennoch verbergen sich dahinter schon erhebliche Zeit- und Kosteneinsparungen. Zum Ver-
standnis: Wir setzen CLARA plus aktuell nur bei besonders komplexen Féllen ein — etwa, wenn
es um psychische Erkrankungen geht”, sagt Budde. Bei diesen sind selbst erfahrene Leistung-
spriifer oft auf zeit- und kostenintensive arztliche Gutachten angewiesen. Hier unterstiitzt der
Algorithmus von CLARA plus, der mithilfe strukturierter Abfragen sowie umfassender medizinis-
cher und berufskundlicher Daten auch in diesen Féllen eine fundierte Entscheidung treffen kann
und somit einen Teil der Gutachten vermeidet. Swiss Life erspart sich damit diverse Gutachten,
von denen jedes einzelne nicht nur Zeit und Personalressourcen, sondern in der Regel auch mehr-
ere Tausend Euro kostet.

. @ » Analytics und Ausblick:
e o o €sgehtimmernoch besser

Der Algorithmus von CLARA plus wird mit zunehmender Datenfiille immer besser. Gleiches gilt
auch fur die anderen MDS-Tools. Zudem bietet die MIRA Digital Suite den Anwendern eine Ana-
lytics-Funktion, mit der sie die eigenen Falldaten auswerten und wertvolle neue Erkenntnisse
ableiten kdnnen. ,Wir nutzen die Analytics-Mdglichkeiten der MDS, um auf Trends zeitnah rea-
gieren zu kdnnen und unsere Prozesse sowie unser Portfolio gezielt weiterzuentwickeln”,
bestatigt Budde.

Das Ziel ist eine durchgangige Digitalisierung der Prozesse entlang der Wertschopfungskette.
.Gemeinsam mit Munich Re haben wir schon viele Meilensteine erreicht. Dennoch haben wir,
genau wie die Lebensversicherung insgesamt, eine liickenlose Dunkelverarbeitung noch nicht
realisiert”, sagt Budde. Die Tools der MIRA Digital Suite schaffen dafiir aber die wichtigsten
Voraussetzungen. Gelingt es, die Komponenten der MIRA Digital Suite kiinftig noch tiefer in die
Prozesse zu integrieren und den Datenaustausch zwischen den Tools zu automatisieren, steht
dem Zielbild der digitalisierten Antrags- und Leistungspriifung nichts mehr im Wege.
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MIRA Digital Suite -
eroffnet alle Chancen der Digitalisierung

Integriert das Beschleunigt

Knowhow von Verbessert die die Priifung von

Munich Re in Interaktion mit Digitalisiert das Antragen auf Unterstiitzt Sie beim
Ihre Anwendungs- Kunden durch Anfordern und Leistungserbringung digitalen Ermitteln
umgebung am digitalisierte Auswerten von mithilfe strukturierter ~ von Leistungs-
Point of Sale Risikoabfragen Hausarztberichten Interviews bis zu 50%  anspriichen

MIRApply MIRApply CLARA
Insured Physician plus

MDS Analytics & Reporting

Sammelt Daten, die tiefe Einblicke in die Prozesse der Risiko- und Leistungspriifung gewahren sowie deren Auswirkungen auf
Aktuariat und Pricing zeigen.

Sie mochten auch von einer digitalisierten Risiko-
und Leistungsprifung profitieren?

Besuchen Sie unsere MIRA Digital Suite Website oder kontaktieren Sie unsere Experten.
Wir beraten Sie gern!

Wolfgang Demmerich
Business Development Manager

Keyvan lzadi
Head of Digital Solution

Munich Re Life/Health Munich Re Life/Health

E-Mail E-Mail
kizadi@munichre.com wdemmerich@munichre.com
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