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Deutschlands fuhrender Digitaler Versicherer.

Heart Selling.
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Willkommen bei Deutschlands fuhrenden Onlineversicherer
Seien Sie gespannt auf ....

Marke Haltung ow we Analyti_cs S
\ ‘ engage | Learnings
Customer ‘ Z

Experiencg '

How we
. Produkt-
Ziele work _unden & entwicklun
Zielgruppe ;
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Unsere Ziele

Generali 2021: Lifetime Partner

Bestes Breitestes Data Analytics und
Kundenerlebnis Losungsangebot smartes Pricing

DIFFERENTIATING SEAMLESS
HUMAN & CARING DIGITAL MANAGEMENT ,
B1 LANGUAGE VALUE OMNICHANNEL NEEDS’-BASED
EXPER OF GENERATED PAPERLESS
JERCE PROPOSITIONS EXPERIENCE VISIBILITY LEADS EEERY
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Unser Team fur diese Aufgabe.

Verschmelzung von DIGITAL, EXPERIENCE, DATA und ein
HUMANTOUCH!
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How we work - Organigramm und Aufgaben

Digital Business Development

Marketing & eSales Customer Experience Advanced Customer Digital
Management Analytics Factory

* Direktvertriebs- * Entwicklung & « Entwicklung & +4 agile Design- &
spezifisches Marketing Umsetzung neue Umsetzung Uses-Cases Entwicklungs-Teams,
*ZG-spezifisches Customer-Journeys + Al davon 1 Team
Brandmanagement und Optimierung «Verantwortung Production
Vermarktung *Fachliche Verantwortung Datamanagement end- « Systemverantwortung
CosmosDirekt Kunden Portal & App to-end Web-Controlling Website, Kundenportal +

fur Direct App
*Digitales Performance-

Marketing (Inhouse)
*Online-Redaktion

Website und LP

CosmosDirekt
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Wie wir als Einheit arbeiten.
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Wir wollen ...

Kunden-
begeisterung

Neukunden
gewinnen

Kunden zu
Marken-
botschaftern
machen

Generali 2021: Lifetime Partner

Agil & schnell
arbeiten — und
durfen auch
Fehler machen

Bestes Breitestes Data Analytics und
Kundenerlebnis Lésungsangebot smartes Pricing

,Digital First*
denken

EEE

DIFFERENTIATING MANAGEMENT
HUMAN & CARING 5. | sncuagE VALUE DIGITAL NEEDS"-BASED

SEAMLESS

OMNICHANNEL VISIBILITY OF GENERATED

PAPERLESS
PROPOSITIONS EXPERIENCE T ADVISORY

EXPERIENCE
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Unser Umfeld hat sich verandert.
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Corona verstarkt Nutzung digitaler Versicherungslosungen

Ich tra mir Zu, meine
Versicherungsangelegenhe ne komplett
selbstandig zu regeln

lch machte mich gerne selbstandig online um meine
Versicherungsangelegenheiten kimmem_***

Zukinftig moc
Versicherungs:

Ich wirde gerne alle meine
Versicherungsangelegenheiten Gber eine einzige
mobile App erledigen

Quelle: Heute und Morgen, Techmonitor Assekuranz 2020

Top 2-Box
Apr 2020 Nov 2020
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Direktversicherer im Wettbewerber-Spannungsfeld

Pure Digital Direct Klassisch
wefox CHECK?_? HANNOVERSCHE  Allianz () Direct Allianz @ H
: erIvox K 9=
Seispiele nexible Lertl it 7
_ ZURICH
E“l)«m {5 HUK-cOBURG @u thuer
Jemonade C| ARK EURGPA ERGO
Aufstellung , -

Pure Digital Direct Klassisch

‘ CosmosDirekt.

Ein Unternehmen der Eirooah

GENERALI



Fintechs werden als neue Player im Marktumfeld immer bekannter

Welche der folgenden Unternehmen kennen Sie zumindest dem Namen nach?

klama

Friday
Friendsurance
helden.de
Lemonade

ONE insurance

Quelle: Heute und Morgen, Techmonitor Assekuranz 2020
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Spendings im Finanzdienstleistungsmarkt trotz Corona stabil

Werbemarkt Finanzdienstleister/ Versicherungen: N ‘v‘;{erb_emargJRGeS:mtt
(Bruttowerbespendings in Mio. EUR durchschnittiich pro Monat) rullowemespendings i Hho. £ pro Hona

200 - 2500

Gesamtmarkt

Versicherungen

._________._-—--"‘

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2015 2020

Quelle: Nielsen Media Research (Bruttowerbespendings inkl. Direktmarketing) _:%i—'
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Vergleichsportale mit hoher Marktbedeutung bei Suche und Abschluss

Nutzung Check24 (Kfz)

Quelle: Heute und Morgen,
Techmonitor Assekuranz 2020

Zur Information und zum Abschluss
B AusschliefRlich zu Informationszwecken
B Weder zu Information noch zu Abschluss

Quelle: Kantar GmbH, Werbetracking fiir den Versicherungsmarkt
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... und mit signifikanten Spendings im Werbemarkt

CHECK2:

WFemsehen W Radio 0OOH / Kino'  mOOH Digital WKino WWerbesendungen® W Print

TV-Etat > 100 Mio € pro Jahr

Quelle: Nielsen Bruttowerbspenedings Uber Statista
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Wer sind die Menschen, die wir begeistern wollen?
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1,8 Millionen Kunden sind schon begeistert von uns ...

' Alter @=45 ' Manneranteil >50%

T

| Bildungsstand hoch

Einkommen >2.500€ Bestands-
kunden

'Wohngegend urban

' Haushalt 2 3 Personen

‘ CosmosDirekt. Ein Untemehmen der Eiiata
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...und die Selbstbestimmten Mitdenker wollen wir zukunftig begeistern

Selbstbestimmter Mitdenker

Ein Unternehmen der ok
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Junge Zielgruppe herausfordernd in der Neukundengewinnung

Spagat zwischen digital sehr affiner Zielgruppe und gleichzeitig hoher
Unerfahrenheit im Versicherungsbereich

‘ CosmosDirekt. Ein Unternehmen der ESEIAurY
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Bekannt fluir Produktinnovation & Qualitat.
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Das ist Fakt: CosmosDirekt gehort zu den Besten

Seit 25 Jahren Marktfihrer in der ’ ' '
= SCHRBON- " o AR . | P HOcusTE BN

— | RECHLIERER e

zum 7. Mal in Folge beliebtester
Kfz-Versicherer

o -

Seit 5 Jahren Fairster PHV-

Versicherer




Bestens bewertet in

& WirtschaftsWoche

Risikolebens-
versicherung
1.PLATZ

2020
Cosmos ekt
B

Musterfall: Manager
Im 0 Versicherer
wirtschaftswoche.de - 04.08.2020}
MORGEN & MORGEN

ENEY
HOCHSTE
NACHHALTIGKEIT
UND VERANTWORTUNG
11weitere Anbieter erhielten
die Note sehr gut

Im Test: 40 Versicherer
in Deutschland

Ausgabe 20/2020

& JIHII
FAIRSTER

PRIVAT-HAFTPFLICHT-
VERSICHERER

6 weitere Anbieter erhielten
die Note sehr gut

Ausgabe 36/2020

M&M RATIHG

ausgezeichnet
d: 1

5 JAHRE_
FAIRSTER

VERSIGHERER

2 weitere Anbieter
erhielten die Note sehr gut

Ausgabe 11/2021

(DIE®wWerr |

ServiceValue GmbH 072020 |

unabhangigen Ratings und von unseren Kunden

BU-VERSICHERUNG

Direktversicherer

Bestnote iiber alle
Berufsgruppen
Ausgabe 14/2021

™ DFSI RATINGS

Stiftun, GUT (21
\Nhrumuan (el

Flexil

Smart-Invi

Ausgabe 12/2020

HOCHSTE

Weiterempfehlung

Direktversicherer

vonKunden

EMPFOHLEN
Ausgabe 26/2020

e B
Wﬂﬂ?"ﬁﬂ" o Darechnit

Pusgabe 121
wive 1est de

Weit besseres
Beitragsniveau
CosmaosDirekt Basis

Ausgabe 12/2020

Ausgabe 04/2021

DEUTSCHLAND

~KUNDENLIEBLING"
0

2
BELIEBTESTE
MARKE

PRADIKAT ,,SILBER"
UMFRAGE (FOCUS 2020)
www.deutschlandtest.de

JUKI

ANGEBI

Ausgabe 11/2021

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
GmbH & Co. KG

1.PLATZ

Beliebtester
Kfz-Versicherer
Kundenbefragung

Juli 2020
36 Filial- und
Direktversicherer
www.disq.de
Privatwirtschaftliches Institut

Ausgabe 04/2021

I. Platz

Kundenurteil

sehr gut

Leistungs-Verhaltnis
u

SERVICE
ATLAS

VON Nutzern
E

MPFOHLEN
Beste/pp

meinCosmosDirekt
Versicherer — Kundenportal

Ausgabe 15/2021

DEUTSCHLAND

HOCHSTE

KUNDEN

UMFRAGE
(FOCUS 10/21)

www.deutschlandtest.de

CosmosDirekt.

Ein Unternehmen der Eirooah

NACHHALTIGES

ENGAGEMENT

PRADIKAT . SEHR STARKY

UMFRAGE (FOCUS 11/21)
www.deutschlandiest.de

Ausgabe 04/2021

bia|lo.de

Flexibler
VorsurgePlan

sfs
CosmosDirekt
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INNOVATION wird bei uns groR geschrieben

Neueinfiihrungen und Re-Launches 2020 / 2021

Handyversicherung
Cosmos X Neodigital

VERSICHERUNGSFROFI
PRODUKT
DES MONATS

CosmosDirekt
Handyversicherung

Focus-Maner-Versicherungsprofi
Ausgabe 1312020

Zahnzusatz
Cosmos X Envivas

Privat-Haftpflicht
Cosmos

Kameraversicherung
Cosmos X Neodigital

CosmosDirekt NOW
Erste On-Demand-

Versicherum} -

Berufsunfahigkeit
Cosmos

Ein Unternehmen der Eirooah
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Produktentwicklung — Vom Kunden aus gedacht, mit Kunden entwickelt

Transparenz
Wettbewerber (Peergroup)| =-1 -
| Vertrauen Begleitung
@Bh-‘ﬂ?r HANNOVERSCHE —=
EUROCPA r%
T E Zu teuer NSTITO]

. 4 Alli . _
ALTE LEIPZIGER 1anz @ zu burokratisch MORGEN . lORGEN

Franke || Bornberg

Persodnliche Beratung
Flexibilitat
N A
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Wie wir Menschen begeistern — Customer Experience?

‘ CosmosDirekt. Ein Unternehmen der ESEIAurY
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Unser Herz schlagt fur den Kunden — Kundenzufriedenheit uber den
kompletten Lebenszyklus

Exzellenz und hohe Convenience am wichtigen Kundenerwartungen bei
Touchpoint Abschlussprozesse Vertragsangelegenheiten erfillen

* Digitale Userfiihrung mit neuster UI/UX —
unterstitzt durch personliche Beratung
fur Human Touch

» Einfach Sprache (B1)

* Nur notwendige Angaben ,
jeder Schritt erklart

Maximale Flexibilitat durch breites
Angebot von Self Services (App)

(Vertrags-) Transparenz in jedem Schritt

Services Hohe Automatisierung und Paperless

CX

Individueller Informations- ) Dauerhaft Relevanz behalten u.

Beratungsbedarf erfiillen und nutzen e Loyalitat langfristige Kundenbeziehung
aufbauen

) Ibndiy “f(“?'ff BHTETE I SEEE Qualitativ hochwertige Kontaktpunkte
S SEIEET schaffen mit spannendem Content und

» Personalisierte Inhalte und Content individueller Beratung
* Umfangreiches Kanalangebot fir Kunden fur Treue belohnen

beratnglgirr\]tensive 'P'rO(Ijukte Entwicklung der Kunden zu Marken
— personlich oder digita Ambassadors und Influencern

‘ CosmosDirekt. Ein Unternehmen der ok
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Der Kunde im Mittelpunkt — Erhebung von Customer Insights an allen
Touchpoints

Click Tests

Scrolling Maps

A/B-Testing

Qualitative Y

Befragungen
Kunden Labs S

Cloosing the Loop Abbrecher-

befragungen

‘ CosmosDirekt. Ein Unternehmen der Elrok
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Agiles Vorgehen in x-funktionalen Teams sorgt fur maximale
Geschwindigkeit

Ideation und Priorisiertes Vorgehen
Hypothesenbildung (Backlogs)

Generierung von
Customer Insights

Schnelle Vertestung Schnelle Umsetzung

Identifikation von _ _
und Weiterentwicklung mit agilen Teams

Verbesserungsideen

UNDERSTAND TEST & LEARN SCALE

GENERALI

‘ CosmosDirekt. Ein Unternehmen der Elrok



Tradition, Produkt, Innovation & Service
fuhren zur Marke CosmosDirekt

‘ CosmosDairekt. Ein Unternehmen der E0a22ls
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Tradition: Seit 1950 INEINIENIR (o1 s werr

HocusTE - [ wetrempchion

AWARDED PRIVATHAFTPFLICHT- KUNDEN
ICHE

Direktversicherer
UMFRAGE vonKunden

{
Ca. 80% SU[]PI']I'(IHUS ’ i o

Markenbekanntheit GERMANY e NG

N 2020/ 2021 AVE
-~ Preis- B von Nutzern

EMPFOHLEN

Bestelpp § Siicoicn

Weit besseres
i i . UMFRAGE (FOCUS 11/21)

Beitra
www.deutschlandtest.de

1,8 Mio. Kunden e ] e e

- Champions
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Kommunikation von CosmosDirekt

‘ CosmosDirekt. Ein Unternehmen der ESEIAurY
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Kommunikation von CosmosDirekt

MARKENKERN

Der richtungsweisende
Versicherer fir
selbstbestimmte
Menschen
mit Anspruch

BRAND PROMISE

Wir verstehen, dass unsere Kunden ihr Leben selbstbestimmt gestalten wollen
und bieten Schutz fur alles, was Ihnen individuell wichtig ist.

WIR SCHUTZEN, WAS DU LIEBST

Ein Unternehmen der ok
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COSMOS DIREKT WERBUNG IST...
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2020: EINFUHRUNG NEUE MARKENPLATTFORM

ull 02-de T

<

"= cosmosdirekt ®

H 93 weiteren

Qv

“m, Gefllt westcoastexiles und 47 w¢
Personen

cosmosdirekt Gleichberechtigung sollte ki
Diskussionspunkt mehr sein, sondern eincams

A Qa ® ©

Qv ]
@) Gefallt leagasdelaneygermany und 2.494

weiteren Personen

cosmosdirekt Auch wenn der Karneval dieses Jahr
nicht auf den StraBen stattfindet, gibt ur alle

A QA ® ©® 0

@) Gefallt leagasdelaneygermany und 6.491
weiteren Personen

cosmosdirekt #schiitzeds sundheit - Passt auf
Euch auf und bleibt gesund, besonders in der kalten

A QA ® ©® 0

‘ CosmosDirekt.

Beitrage

) cosmosdirekt ®

® Qv

@& Gefallt leagasdelaneygermany und 111 weiteren
Personen

cosmosdirekt §/ Geschwister - Ohne sie waren wir
heute nicht das, was wir sind! @ .

Ein Unternehmen der
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EMOTIONALER, AUTHENTISCHER, NAHER AM MENSCHEN:




TIKTOK Hit mit mehr als 1 Mrd. views

m [LLUNA ] AGENTUREN = MEDIEN TECH KARRIERE speciaLs popcasT Wi+ WY data o‘ @

Tiktok-Kampagne

CosmosDirekt landet mit _
#CosmicFail Viral-Hit o

CosmosDirekt hat erstmals im groRen Stil auf dem Videoportal
Tiktok fiir die Privat-Haftpflichtversicherung geworben. Mit

Erfolg: Die Aktion generierte auf der Plattform bereits mehr als
670 Millionen Views.

‘ CosmosDirekt. Ein Unternehmen der k&=



Auf dem Weg zur Versicherungs Lovebrand

Unsere Rolle in der Gesellschaft

‘ CosmosDirekt. Ein Unternehmen der ESRIpY
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= ~

] - 21 2 LN b

Schaufenster
werden zu
rbeflachen

o gpinisbubtomas T

ungenutzte Schaufenster an
HORIZONT

e
Wie Cosmos Direkt Ladenbesitzern durch den
Lockdown helfen will

1 talle:
Interim Management ~
Profis fir die Krise

= n

Nach wie vor sind viele Geschifte, die Produkte aulerhalb des taglichen Bedarfs
anbieten, geschlossen. Und mit ihnen sind auch ihre wfenster leer und

ungenutzt. Cosmos Direkt dndert das - und tut gleichzeitig den Ladenbesitzern etwas

Gutes.



https://www.youtube.com/channel/UCoYv8hyXBsAe5ofmR0mRlMQ

LD

Daniel Rosemann « 1.
I N

Schione Idee! Stark Benedikt Kalteier !
Gefdllt mir - €1 A

Malte Hagemeister « 1.
mr i

Super Idee!

Itmir - @1 | Antworten -

Worherige Reaktionen laden

Klasse Idee

G

s' Daniel Biallowon:
o I

nd ich groBartig!

Gefallt mir | Antworten -

schéne Idee!

© 3 | Antworten

Gefallt mir - €1 | Antworten

Felix Kastle « 2.

Tolle Leitidee mit ,,Schiitze was Du liebst” und mit so viel Mehrwert
umgesetzt. Einfach Chapeau %

It mir - €31

o~ Sendercher T General Manager 1] ProSieben & ProSieben Maxx

enedikt Kalteier !
Christiane Gudowius « earbe e
\ 5 5 Mworten - 1 An

Das hat @ Danke fir diese wundervolle Kampagne in schwierigen I
Zeiten!

G It mir Anty
Anne Prib « o1

ing P THP

GroBartige Idee! Das missten noch viel mehr von den GroBen Christine Cl
nutzen, um die Kleinen zu supporten AL T

R
Gefallt mir . )
Finde ich eine sehr coole und sehr gelungene Aktiol ndere halten

nicht mal zu ihren langjahrigen Suppliern..... und lhr supported noch
ite.... finde ich groBartig!!!! Kompliment!

ie fanta: mu

Ideen ist, die mich in letzter Zei It mir 0| Antworten

Adel Gelbert » 1.

S — =

ze was Du lebst” und mit 5o wiel |
¥

1 anwont

mir - @1 | An

Gatilimie - @1 Antwsrian < § sniwort

S,

GENERAL
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LD

#nichtselbstverstandlich
DAS IST EINE ERLEBBARE MARKENHALTUNG

Y

. Prosieben ©

Danke an nosDir
unterstiitzt. Danke. #n

Watchsane

Bei @ProSieben verschiebt man eine Sendung und
schenkt @jokoundklaas weitere Sendezeit. Zusammen
mit der @deutschetelekom und @CosmosDirekt sagt
man: Die Pflege ist #nichtselbstverstandlich

——

-

Joko und Klaas nutzen gewonnene Sendezeit um auf Pflegenotstand hinzuweisen ..

" hiebt ei ndung und schenkt Joko und Klaa finuten

, dass ihr

heute
t 1
egekraft - ung
ok

’ Prosicben ©
Danke dafur an

Danke.

CosmosDirekt.
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Ongoing learning.



Fur uns ist Kundenzufriedenheit das A und O.

‘ CosmosDirekt. Ein Untemehmen der il
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Kundenbegeisterung zentrales Element der Unternehmenskultur

Kundenbegeisterung

,Lifetime-Partner”
zenrales Unternehmensziel

Kunden-Feedback

zenirale Basis zur Oplimierung von

Service, Organisalion, Prozessen, Produkien, ...

Net Promoter Score
Methodik / Motor fur Verbesserung

&

Medallia Medallia ais toot unterstitzung

Messung an allen zentralen Kundenkontaktpunkten

Sub-KKP

Prozess-Sicht ,End-to-End“ Zentrale Kunden-Interaktionen

Online-

initiiert

Offline-

initiiert

Online-

initiiert

Offline

Unser Zielwert:
NPS-Unternehmenswert
(Durchschnitt aus den 4 KKPs)

Schaden

Online-
initiiert

Offline-
initiiert

Zentrale

Kundeninteraktionen

Telefonie
eMail

Online-Interaktionen

Ein Unternehmen der Eirooah
GENERALI



Verankerung Kundenbegeisterung in der Unternehmenskultur

Kontaktpunkt ‘
abgeschlossener Schaden J

' » Unsere Ziele 2039
ENESTN ¢ stomer KPis: KPS Wir begelstern unsere Kunden ...
mit kundenorientierier Beratung!

R

v

Jeh mdchte mich susdrickich or die immer seby
freundiche, oeduldoe und kompatente telefonische
Beratung beckanian!*

Marta B aus Hamburg

Kontaktpunkt Neuschaden

_aasis

‘ CosmosDirekt. Ein Unternehmen der Bk
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Laufende Analyse und Optimierung

o Aktives Kiimmern verstarkt & intensiver

Kontaktpunkt Vertrag Kontaktpunkt Schaden von Kunden ris

EA [ 20
54 (2020) Allein der Freundlichkeit und Miihe
dieser Mitarbeiterin ist es zu
verdanken, dass ich Kundin bin!“

»-..Dartiber hinaus hat sie mir das Gefiihl/
gegeben, eine sehr wichtige Kundin zu
sein und dass ihr me: ufriedenheit

duierst wichtig ist...!I*

. Veiter so! Ich
fiihle mich bei euch
in guten Handen!

»Meine
Beratung am
Telefon hétte
ich mir nicht

Bearbeitungszeit Bearbeitul | xompetenter Sichor sime dor
AT AT ANAa IO MWMT MR G H . ot y
2017 2018 2019 202 2007 2018 2019 0el- Vertrag Online Vertrag Of 'ugeﬁﬂidrer besten Beratungen die
. - [ < vorsteilen ich am Telefon je von
k&nnen!il* einem Unternehmen
- bekommen habe!!!*

|
E

2019 2020 ( 2019

‘ CosmosDirekt. Ein Unternehmen der Bk
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Bestatigung

HOCHSTE

KUNDEN

UMFRAGE
(FOCUS 10/21)

www.deutschlandiest.de

DEUTSCHER
SERVICEPREIS 2021

DEUTSCHER
SEHVICEPHEIS 2021

AL

N@NEY

HOCHSTE
Weiterempfenlung

Direktversicherer

EMPFOHLEN
Ausgabe 26/2020

t-lnvast
Ausgabe 12/2020

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
GmbH & Co. KG

1.PLATZ

Beliebtester
Kfz-Versicherer

Kundenbefragung
J 20

Im Ranki

ServiceValue GmbH 0712020

irtschaftsWoche

HOCHSTES
Kunden-

vertrauen
2020
CosmosDirekt

5 JAHRE_
FAIRSTER

KFZ-
VERSICHERER

2 weitere Anbieter
erhielten die Note sehr gut

Ausgabe 11/2021

ASSEKURATA w o

Arepecar

von Nutzern

BesteApp

meinCosmosDirekt
Versicherer = Kundenportal

Ausgabe 15/2021

DIE @#wWeLTt

e -champlon sde
e GmbH 1012010

Deutschlands
beste Finanz-
dienstleister

2.400 untersuchte
Finanzdienstleister

01 |2021

STER
ADEN-
REGULIERER

Hausratuers:cherer
Ausgabe 04/2021

FAI

BESTER

Online-Vertragsabschluss
Direktversicherer
Varbraucherbafragung
CHIP 12/2020
CosmosDirekt
CCsv0010
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DANKE
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