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», Wir setzen weiterhin auf digitale
Innovation, gepaart mit Human Touch*

TITELINTERVIEW MIT ARNO SCHUCHTER,
VORSTAND FUR VERTRIEB UND MARKETING DER GENERALI VERSICHERUNG

Arno Schuchter im Gesprdch iiber den Nutzen der Digitalisierung, die Neuerungen in Bezug auf Services und
Produkte und die Zukunft der Versicherungsbranche.

Herr Schuchter, in den vergange-
nen zwolf Monaten hat sich viel
getan. Wie lautet Ihr Resiimee?

Im vergangenen Jahr haben uns
wieder grofe Themen wie Klima-
wandel, Rezession oder Kiinstliche
Intelligenz beschaftigt. All das ver-
andert unsere Gesellschaft und so-
mit auch die Versicherungsbranche.
Wir befinden uns im Wandel, aber
unsere Stiarke ist, Herausforderun-
gen als Chance zu betrachten, und
genau daran zu wachsen.

Ein Erfolg ist, dass die Generali zu
den Vorreiter_innen in puncto Di-
gitalisierung gehort. Woran liegt
das?

Durch das Aufkommen von
neuen Technologien hat sich das
Versicherungsgeschift deutlich ver-
andert. Staindig am Puls der Zeit zu
bleiben, ist zwingend notwendig.
Durch den Fokus auf Innovation
haben wir bereits frithzeitig unsere
IT-Landschaft modernisiert. Daher
tun wird uns leichter, durchgingige
und kundenorientierte Projekte zu
realisieren. Das hat uns geholfen, ei-
ne Vorreiterrolle in der Versiche-
rungsbranche einzunehmen — siche
zum Beispiel auch bei den Umset-
zungen zum OMDS 3.0. Damit wir
uns auch zukinftig immer weiter-
entwickeln, orientieren wir uns an
Kunden- und Vermittlerbedurfnis-
sen. Gerade der Wunsch nach mehr
digitalen Services ist bei beiden
Gruppen in den vergangenen zwei
Jahren deutlich gestiegen.

Was hat sich noch gedndert? Wie
werden Sie diesen Bediirfnissen
gerecht?

Kund_innen mochten jederzeit
und von tberall aus auf ihre Doku-
mente zugreifen, Rechnungen ein-
reichen oder neue Vertrige ab-
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schliefen. Unsere Aufgabe ist es,
durch den Einsatz von digitalen
Tools wie die elektronische Unter-
schrift oder Beratungsgespriche via
Videotelefonie genau das zu ermog-
lichen und dadurch auch den Ver-
mittler_innen Arbeit zu ersparen.
Durch den Einsatz von Automati-
sierung und Digitalisierung schaf
fen wir Moglichkeiten, Prozesse
und Abldufe effizienter zu gestal-
ten, die gleichzeitig eine Erleichte-
rung fiir unsere Kund_innen sind.
Ein Beispiel dafir ist der QR-Code
auf dem Zusatzbeleg der Apothe-
kenrechnungen. Wenn man den
Code mit dem Handy scannt oder
fotografiert und in die Meine Gene-
rali App hochladt, erhilt man rasch
das Geld auf das Konto.

Trotz des steigenden Digitalisie-
rungsgrads bleiben gewisse Win-
sche gleich. So ist Kund_innen nach
wie vor eine qualitative individuelle
Beratung wichtig — gerade, wenn es
darum geht, eine passende Versiche-
rungslosung zu finden. Wir setzen
deshalb weiterhin auf digitale Inno-
vation, gepaart mit Human Touch.

Von welchen Neuheiten profitieren
lhre Kund_innen?

Wir beschiftigen uns laufend
mit neuen Ansitzen und horen da-
bei auf unsere Kund innen und
Vertriebspartner_innen. Als Quali-
tatsversicherung haben wir den An-
spruch,  State-of-the-art-Produkte
und -Services anzubieten. Im ver-
gangenen Jahr konnten wir unser
Portfolio um etliche Neuheiten er-
weitern. So bieten wir seit Anfang
Mirz in der Unfallversicherung spe-
zielle Angebote fir Familien und
Alleinerzieher innen an und rea-
gieren auf die Versicherungslicke
mit Primienvorteilen. Seit Septem-
ber decken wir zusatzlich mit einer

tageweisen Unfall- und Privathaft
pflichtversicherung kurzfristige
Freizeitrisiken mit nur wenigen
Klicks online ab. Dadurch ermogli-
chen wir einen Sofortschutz tber
das Smartphone. Im Bereich der
biometrischen Risiken machen wir
mit unserer neuen Berufsunfihig-
keitsversicherung eine individuelle-
re Tarifgestaltung moglich. Auch
unsere digitalen Services haben wir
erweitert: Dank einer Kooperation
mit dem Wiener Health-Tech-Unter-
nehmen Latido konnen Generali
Kund_innen online aus mehr als
1.500 Arzt_innen wihlen und be-
quem und rund um die Uhr per
Knopfdruck Termine vereinbaren.
Mit neuen Produkten und Services
wie diesen konnen wir unseren
Kund_innen ein noch besserer Life-
time Partner sein.

Wie unterstiitzen Sie lhre Ver-
triebspartner_innen?

Mit unseren regionalen Mak-
lerbetreuungsteams stehen wir un-
seren Partner_innen in allen Bun-
deslindern mit Rat und Tat zur
Seite. Auch die Technik- und Scha-
den-Regionalzentren  mit Ex
pert_innen vor Ort helfen gerne
weiter. Gleichzeitig unterstiitzen
wir unsere Kooperationspart-
ner_innen bei der Kundenbetreu-
ung, bei ihren internen Prozessen
sowie der Datentbertragung mit
unseren digitalen Tools.

Besonders bewihrt haben sich
die elektronischen Prozesse. So grei-
fen bereits etliche Vermittler_innen
auf den Datenaustausch mittels
OMDS 3.0 zurtick. Diese standardi-
sierten Schnittstellen werden lau-
fend ausgebaut und stehen allen In-
teressierten zur Verfiigung. Die
Méglichkeiten umfassen nicht nur
die Beratung, sondern auch den Ab-



ruf von Vertrags-, Stamm- und Scha-
dendaten. Selbst die Schadenmel-
dung kann mittels Schnittstelle vor-
genommen werden. Das reduziert
burokratischen Aufwand und spart
Zeit. Hinzu kommt die Abdeckung
rechtlicher Erfordernisse wie IDD
und Datenschutz. Das bestatigt un-
seren Anspruch, einen von Anfang
bis Ende vollumfinglichen Service
anzubieten.

Die Generali hat sich zum wieder-
holten Mal bei den AssCompact
Awards den Sieg in der Kategorie
»Bester Service fiir Vermittler” ge-
sichert. Wie gelingt das?

Wir wollen nicht nur unsere
Kund_innen, sondern auch unsere
Vermittler_innen lebenslang beglei-
ten. Deshalb fliefen die Erfahrun-
gen und Anregungen unserer Mak-
ler_innen in unsere Uberlegungen
ein. Dafiir ist es notwendig, dass alle
Zahnrader innerhalb der Generali
ineinandergreifen und funktionie-
ren. Der Award ist eine Bestitigung
dafiir, dass wir uns am richtigen
Weg befinden. Die detaillierte Aus-
wertung des Awards hilft uns zu ver-
stehen, wo wir uns noch weiterent-
wickeln mussen. Dadurch konnen
wir auch in Zukunft als Lifetime
Partner zur Seite stehen.

Arno Schuchter, Vorstand fiir Vertrieb und Marketing der Generali Versicherung (Foto: Astrid Weiss)

Kiinstliche Intelligenz ist in aller
Munde. Wie kann sie eingesetzt wer-
den und welche Auswirkungen hat
das auf die Versicherungsbranche?

Es gilt zu dberlegen, wie Auto-
matisierung und Kinstliche Intelli-
genz effizient eingesetzt werden
kénnen. In der Generali unterstiitzt
die Kiinstliche Intelligenz bei der Er-
kennung von Schadenmustern und
im Kundenmanagement. Durch den
Einsatz im Schaden- und Leistungs-
management konnten wir nicht nur
unsere Effizienz erhohen, sondern
auch die Kundenzufriedenheit stei-
gern, indem wir fir eine raschere
und einfachere Abwicklung sorgen.
Auch der Vertrieb wird durch mo-
derne Technologien entlastet.

Wir haben eigene Teams, die
sehr intensiv an speziellen KI-An-
wendungen fir die Generali arbei-
ten und laufend weitere Einsatz-
moglichkeiten  evaluieren.  Die
Nachfrage speziell nach Expert_in-
nen im IT-Bereich ist deshalb seit ei-
niger Zeit hoch.

Apropos Arbeitsmarkt: Wie geht
die Generali bei der Suche nach
neuen Talenten vor?

Das Thema ist allgegenwirtig.
Auch die Generali ist davon nicht
ausgenommen. Neue und engagier-

te Mitarbeiter_innen zu rekrutieren
und langfristig zu halten, gehort
mittlerweile zu den herausfor-
derndsten Aufgaben. An moglichen
Losungen wird in der Generali in-
tensiv gearbeitet. Es bedarf innovati-
ver Rekrutierungsmafinahmen, um
Talente anzulocken. Mit Marketing-
Kampagnen, unserer Prisenz auf
Berufsmessen, Inseraten auf Job-
Plattformen oder auch auf Social
Media machen wir auf uns als Ar-
beitgeberin aufmerksam. Sehr er-
folgreich sind wir auch mit unserer
Initiative My Referrals. Das Mitar-
beiterempfehlungstool wird bereits
von mehr als 2.000 Kolleg_innen
aus dem Innen- und Aufendienst
genutzt und hat bis dato zur Einstel-
lung von mehr als 230 neuen Mitar-
beiter_innen beigetragen. Das zeigt,
dass Personen, die das Unterneh-
men kennen, am besten neue Mitar-
beiter_innen vermitteln.

Es benotigt also innovative Re-
krutierungsmafinahmen, aber ge-
nauso zeitgemifle Arbeitsmodelle.
Es stimmt, dass Versicherungsunter-
nehmen nicht unbedingt ganz oben
auf der Wunschliste junger Talente
stehen. Gerade deshalb miissen wir
mit einem attraktiven Gesamtpaket
bestehend aus Weiterbildungsmog-
lichkeiten, Sozialleistungen und  »
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Benefits punkten. Die Anspri-
che der Bewerber innen haben
sich gedndert. Eine zukunftsorien-
tierte Branche zu sein, bedeutet,
sich laufend damit auseinanderzu-
setzen, was bestehende und poten-
zielle Kolleg_innen erwarten. Aus
diesem Grund gibt es seit vergange-
nem Jahr das Teilzeitmodell im Au-
Rendienst. Damit sprechen wir ex-
plizit Quer- bzw. Wiedereinstei-
ger_innen aus anderen Branchen
wie der Gastronomie, der Hotelle-
rie oder dem Handel an. Thnen
kann der Versicherungsmarkt eine
attraktive Alternative bieten. Auch
Eltern profitieren von der Flexibili-
tait in der Kundenbetreuung. Be-
reits die Ausbildung ist zeit- und
ortsunabhingig gestaltet.

In welchem MaBe setzt sich die
Generali Versicherung fiir die Fi-
nanzbildung junger Menschen
ein?

Mit der Future Agent Challenge,
dem interaktiven Versicherungs-
spiel der Generali, wecken wir in
Berufsschulen und Handelsakade-
mien Interesse an Versicherungsfra-
gen und tragen zugleich zu einer
spannenden und erlebnisreichen Fi-
nanzbildung bei. Damit machen
wir nicht nur auf uns als Arbeitge-
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berin aufmerksam, sondern zeigen
jungen Menschen auch die Rele-
vanz von Versicherungsprodukten
auf. Immerhin sind sie die Kund_in-
nen der Zukunft.

Welche aktuellen Kundentrends
sind zu bemerken? Wie miissen
sich die Versicherungsprodukte
der Zukunft verdndern?

Der Schutz der eigenen Person
steht deutlich héher im Kurs als
noch vor einigen Jahren. Die finan-
zielle Sicherheit bei Berufs- und Er-
werbsunfihigkeit ist stirker in den
Fokus gertckt. Ebenso steigt die
Nachfrage bei unseren Service- und
Assistance-Leistungen. Um  dieser
nachzukommen, bringt die Generali
laufend Value Added Services auf
den Markt. Damit heben wir uns
nicht nur vom Mitbewerb ab, son-
dern unterstreichen unseren An-
spruch, eine lebenslange Partnerin
und Qualititsversicherung zu sein.
Seit Anfang Mirz bieten wir bei-
spielsweise neue und innovative Ser-
viceleistungen in der Unfall- und Be-
rufsunfihigkeitsversicherung  an.
Auch in der Tip&Tat Kfz starten wir
mit zwei neuen Assistance-Angebo-
ten: einem Informationsservice zur
E-Mobilitit fir Auto und Motorrad
und einem digitalen Pannenservice.

Unsere Generali Green Assistance
unterstitzt rund um Fragen zu den
Themen Energie sparen, Recycling
und Férderungen.

Wir sind davon tberzeugt, dass
die Priavention auch in Zukunft ei-
ne immer groflere Bedeutung fiir
unsere Kund_innen einnehmen
wird. Mit neuen Produkten und zu-
satzlichen Value Added Services
wollen wir dem entgegenkommen.

Werden in zehn Jahren Versiche-
rungen nur noch online abge-
schlossen?

Bei schr einfachen, sogenann-
ten Annexprodukten kann das
durchaus sein. Sobald es sich aber
um hoherwertige Absicherungen
handelt oder insbesondere auch im
Vorsorgebereich — etwa bei der pri-
vaten Kranken- oder auch in der
Lebensversicherung — geht es um
ein personliches und komplexeres
Thema. Hier werden sich Kund_in-
nen weiterhin die Erfahrung und
Problemlésungskompetenz ~ von
Makler_innen winschen. Wir wer-
den also weiterhin auf unseren hy-
briden Ansatz im Vertrieb mit der
Kombination aus digitalen Services
und personlicher Beratung bauen.
Gerade die menschliche Kompo-
nente ist Teil der Unternehmens-
kultur der Generali.

Was steht 2024 fiir die
Generali an?

Wir befinden uns im letzten
Jahr unserer dreijihrigen Strategie-
periode ,Lifetime Partner 24: Dri-
ving Growth® Diese Strategie baut
auf den drei Sdulen Profitables
Wachstum, Kund_innen im Mittel-
punkt und Innovation auf. Uns geht
es hierbei vor allem um die stetige
Weiterentwicklung der Generali als
Lifetime Partner. Wir werden also
an der Verbesserung bereits beste-
hender Systeme sowie an der Ent-
wicklung neuer Tools fiir den Ex-
klusiv-Vertrieb und den Unabhingi-
gen Vertrieb arbeiten. Ebenso steht
die Evaluierung weiterer unterstiit-
zender Einsatzmoglichkeiten von
KI-Anwendungen im Fokus. Vor al-
lem aber wollen wir auch weiterhin
eine serviceorientierte und bere-
chenbare

Partnerin  fiir unsere
Kund_innen und  Maklerpart-
ner_innen sein. o
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