, EIn bisschen Betrug ist schon zuviel!”

Die Bekdmpfung des Versicherungsbetrugs in de. AT\
Zurich Gruppe Deutschland | | % '

18. Mai 2011
Versicherungsrechtlicher Jour Fix
Universitat zu Koln

Rudiger Hackhausen, CCO

Mitglied des Holding-Vorstands der Zurich Beteiligungs
AG

Zurich HeIpPointTM



Zurich Financial Services Group: Z, _
ein Global Player ZURICH

Uns gibt es seit 1872

Wir bieten Ve‘r_si
Fortune'‘s Global

™ b
Istungen in mﬁ als 170 Lander
Zurich HelpPoint
© Zurich Versicherung AG

Wir erbringen Die




Die Zurich Gruppe Deutschland 7 _
Eine erfolgreiche Wachstumsgeschichte ZURICH

@ ZURICH Zurich Connect startet fictan Die gemeinsame Autoversicherung von
connect in Deutschland Zurich und ADAC geht an den Start

\
BADEN_ BADENER

Editleezh fair.

Zusammenfihrung der Rechtstrager
innerhalb der Zurich Gruppe

Deutscher Herold Gegriindet 1922 /
Eia Uternchinen dee 2 ZURICH Gruppe In der Zurich Gruppe seit 2002

.

Versicherungen
Gegrindet 1844 /
In der Zurich Gruppe seit 1969

\

Zurich Gbernimmt
Baden Badener Versicherung AG

Real * Garant

Zurich Ubernimmt
Real Garant Versicherung AG

NECKURA Gegriindet 1964 /
Die faire Versicherung  IN der Zurich Gruppe seit 2001

- In der Zurich Gruppe seit 1933

P PArEJA Gegrundet 1921/

@ ) Gegrindet 1923/

ZUR]CH T S In der Zurich Gruppe seit 1928

Gegrindet 1872

Zurich HeIpPointm

© Zurich Versicherung AG



Die Zurich Gruppe Deutschland 7 _
ZURICH

= Seit 1875 in Deutschland tatig

= Mehr als 6.000 Mitarbeiter

= Beitrdge von 7,1 Mrd. EUR (GWP) in 2010

» Kapitalanlagen von 31,6 Mrd. EUR

» Position 1 im Kfz-Direktgeschaft

= Position 1 im Geschaft der fondsgebundenen Lebensversicherung
= 27 von 30 DAX-Unternehmen sind bei Zurich versichert

» Exklusiver Versicherungspartner der Deutschen Bank

= Joint Venture mit dem Allgemeinen Deutschen Automobil Club
(ADAC Autoversicherung)

» RegelméaRige Spitzenpositionen bei Produktratings

= |m Internet zu finden unter ,zurich.de”

© Zurich Versicherung AG



Das Ressort Schaden In Z _
Deutschland ZURICH

= Schadenregulierung fir...

Zurich Versicherung

Deutsche Allgemeine Versicherung AG; DA Direkt
ADAC Autoversicherung AG

Baden-Badener Versicherung AG

a k~ 0 DdPE

Real Garant

=  Privatkunden-, Firmenkunden-, Industriekunden-, Direktkundengeschaft
Uber alle Sparten

= Interne KFZ-Sachverstandigenorganisation
= Interne Schadenregulierer bundesweit

= 1 Kundencenter (FFM), 2 Schadenregulierungsstandorte (Koln, FFM)

© Zurich Versicherung AG




Schadenmanagement der Zurich — 7,

N . 2
Kundenzufriedenheit ZURICH
2 I 85 % der Kunden bewerten ihre I
dr 10V S et e Gt I Gesamtzufriedenheit mit Note 1-2. I
: @ G - - - S S S S S S e e e e e
= ZURICH’ o . . .
. 2 e Die vier Einzelkriterien sind
& D'f:‘;:‘:"" @ Ldsung des Anliegens
. st mSenice (Korrespondenz)
. m.gr_ wu @ verlassliche Informationen zum
w::v‘:\ﬂSNSt:::Zrd: K:n:enz‘?.lir:(e;enh:n Prozess der SChadensabWICklung
e " @ individuelles Eingehen auf das
Zertfikat Registrier-Nr. 12 252 40523 TMS Ku n d enan I |e g en

@ LOsung des Anliegens (Telefon)

13.04.2011
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Gelobt wurde Zurich (...) fur den telefonischen Schadenservice, d|e
schnelle Kontaktaufnahme und Abwicklung von Schadenfall ]

die Uberaus freundlichen und kompetenten Mitg Zurich HeIpPoi i

© Zurich Versicherung AG



Servicequalitat und Produktinnovation 7, _
der Zurich Gruppe Deutschland ZURICH

Schadenmanagement in Gl

. Preis allein steht nicht an erster Stelle“
Erst im Schadenfall zeiat sich die wahre Qualitat

ServiceValue

Die 10 Platz und Platz und
groBten Kfz-  Durchschnittswert Durchschnittswert

Versicherer fiir die Abwicklung fiir das Preis-

im Schadensfall Leistungs-
Varhaltnis
r ADAC 1.(1,91) 4.(2,33)
| | Zwien 2@ 8@y |
R+V 3.(2.03) 9. (2,58)
DEVK 4 {210 3 (2,28)
AXA h (212) 6. (2.41)
HODI-Gerling 6. (2,14} . (2.40)
HUK-Caburg 7.(2,15) 1. (2,15)
LV 8. (2,26) 7.(2,45)
Allianz 9 (2,32) 10.(2,91)
WVHV 10. 2,33 2.{2.28)
hocuuel-newsde 1s. April 2011
U J

Die Zurich Gruppe uberzeugt durch Leistung

Zurich HeIpPointm

© Zurich Versicherung AG



Das Schadenmanagement ist mehr als dief® _
Auszahlung einer Geldsumme... ZURICH

=» ...sie ist strategischer Erfolgsfaktor zur Kundenerhaltung und
Neukundenaquise

@ Steigerung der Kundenzufriedenheit

@ Schnelle, einfache und faire
Schadenr

Die gleichzeitige
Steigerung und
Verbesserung aller Ziele
ist unser Anspruch

Mitarbeiter

@ Talentmanageme
Engageme

@ Operationale Transformation

@ Schaden KPIs
@ Qualitat

Zurich HeIpPointm

© Zurich Versicherung AG



Das funktionale Geschaftsmodel unterstutzt @
unseren strategischen Anspruch ZURICH

Anspruchsteller / Versicherungsnehmer / Vertriebe / Sonstige

Telefon E-Mail Fax Brief Internet

Zurich HeIpPointm

© Zurich Versicherung AG



Die Management Attention ist “Key” 7

Die Fraud Fighting Policy (Auszug) ZUR]CH'

Betrugsbekdmpfung schitzt unsere Kunden
= Betrugsbekdmpfung erfolgt, um die ehrlichen und unschuldigen Kunden zu schiitzen
= Alle Kunden verdienen eine faire und angemessene Regulierung

Zurich erlaubt keine Toleranz bei Betrug

Wirtschaftlichkeitsgesichtspunkte sind keine Grundlage fur Entscheidungen in Betrugsfallen

Regresse bei relevanten Betrugsféllen sind stets zu verfolgen

Zurich HeIpPointw

© Zurich Versicherung AG



Die Zurich Gruppe Deutschland 7

Eine erfolgreiche Wachstumsgeschichte auch in der ZUR]CH'
Betrugsabwehr und -pravention

Von der Totalentwendung zur sparteniibergreifenden Betrugsabwehr

1993 1998 2004-2008 2008 2009 2010 2011

Start Einfuhrung Ausbau Zentralisierung Grindung Verstarkung Einsatz

Organisation von der Betrugsmitarbeiter einer Betrugsabteilung  der Betrugsabwehr  von Betrugs-

der Betrugsabwehr Ermittlern im Aussenermittler und werden in den Sparten  Weiterentwicklung der  in der Sparte Unfall  mitarbeitern in der
Schadenaussen-  Innendienst Kraftfahrt, Sach und im  Betrugsabwehr in den Sparte Haft und
dienst Betrugsmitarbeitern ~Schadenaussendienst  den Sparten Haft, TV, weitere Konzentration

dezentral angegliedert TR (Vendor) in den Sparten Sach
und KfZ

50 Mitarbeiter
45 Mitarbeiter

44 Mitarbeiter
35 Mitarbeiter
3 Mitarbeiter 6 Mitarbeiter

Zurich HelpPoir

© Zurich Versicherung AG



Unsere Verpflichtung, den redlichen
Kunden zu schitzen

Functional Head Fraud als strategische Stabsfunktion
mit internationaler Vernetzung

Spartenubergreifende Betrugsabteilung
Betrugsansprechpartner in den Schadenabteilungen
Betrugserkennungssysteme

Vorortermittlungen

Standige Sondierung nach neuen Betrugsmustern

Weltweite Vernetzung und Zusammenarbeit mit
anderen Zurich Betrugseinheiten

Sonderaktionen in definierten Themenfeldern

Kommunikation als Pravention

© Zurich Versicherung AG



Die Erkennung von Indikatoren ist der 7

erste Schritt

Automatische Betrugserkennung
Fur Tater schwer durchschaubares
automatisches Betrugserkennungssystem

Betrugsschulungen als wichtiger Baustein
Schwerpunkt auf Betrugsschulungen der
Schadenmitarbeiter im Innen- und Aussendienst

(z.B. KfZ Crashtag, KfZ Brand, Sach Gebaudebrande,
Betrug und Personenschaden, Betrugsmuster in Haft)

Teilnahme an GDV Arbeitskreisen und GDV AG's

© Zurich Versicherung AG
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Zurich HelpPoin



Offentlichkeitsarbeit 2
Sendung vom 10.05.2011 ZURICH

DasErste.de®

A

U oa%ém

=
Schweizer Tagessche

Versicherungen gegen Betriiger
Zurich Deutschland griindet Detektivabteilung

Zurich griindet zentrale Abteilung

zur Betrugsabwehr
Redliche Kunden sollen besser geschitzt werden

© Zurich Versicherung AG



Offentlichkeitsarbeit
Pressemitteilung vom 10.05.2011 ZURICH

ZURICH

Zurich warnt vor Glasbetrug

b b Pt F b A
¢ Eurich Gruppe Dautschiandz — ILie provozierten Glasschitden oder fingierten Glasre paraturen werden
Unternehrrgnskommunikati:\ng -
Barnd ©. Engeliens  immer mehr Autofahrer und thee Versicherung abgezocke.
Poppsbdortar Alle 25-337 S

53115 Bonn

Deutschend?
Bonn, 4.Mai 2011: Die Zurich Versichering warnt vor immer hiufiger
Tobfon +49 [0) 228 358 2725
Tobfa: +49 EO; 775 768 m; auftretenden Betrugsdelikten durch fingiers Auroglasschiden, Dis

ternd)angalian@zuri:h.com5 i : RSN R
httpotewew zurichde?  Betrugstnuster sind dabel durchaus viefilti, Meist jedoch werden arglose

A

T

e D

und gutel dubige Autobesitzer vorsdtzlich setduscht, Ihre persénlichen Daren
erschlichen und ihre Unterschriften durch vermeintliche legal agisrende
Autoglasersien gefilscht,

Betrugsfalle ..5pontanreparatur™
Auch unter den Anbieter, die sich auf Fareplitzen von Baumirditen und
supermitkten positionieren gibt e schwarze Schafe, die von ihren serids

arbeitenden Keollegen auf den ersten Blick kaum zu unterscheiden sind. 3o

fingieren die Betridger in sinem unbeobachteten Moment Glasschiden an

jedech nichr

Zurich HelpPoi

Zurich Gruppe Deutsthland?  vyrin 4. by irzscheiben, die 25 vorhier am Fahrzaug

© Zurich Versicherung AG



Internationale Zusammenarbeit 7, .
Betrugsnetzwerk Zurich Europa ZURICH

Verlagerung der Schadensorte ins Ausland %

Auslandische Tatergruppierungen
inszenieren Schadenfélle in Deutschland

Problem der Aufklarung und Ermittlung
Durch das européische f
Betrugsabwehrnetzwerk konnen erfolgreich ;

Betrugsfalle aufgeklart werden

[ -

I Anfragen

D Unterstutzung

© Zurich Versicherung AG



Betrugsabwehr als strategischer 7
Erfolgsfaktor ZURICH

Zivilrechtliche Gesichtspunkte Strafrechtliche Gesichtspunkte

= Beweiswiirdigung der vorliegenden
Informationen

= Zusammenarbeit mit Strafverfolgungs-
behotrden

» Erstellen einer Abwehrstrategie » Einbindung der Clearingstelle Hannover

» Betrug zum Grunde » Unterstltzung der Koordinierungsstelle
des GDV und des Bundeskriminalamtes

» Indizienbeweise (GDV - KoSt/BKA) bei Ermittlungsersuche

= Betrug zur Hohe = Erstattung von Strafanzeigen

= Beweisfuhrung mittels Kompatibilitats-
und/oder Plausibilitatsgesichtspunkte

© Zurich Versicherung AG




Betrugsabwehr als strategischer 7
Erfolgsfaktor ZURICH'

= Verpflichtung unsere redlichen Kunden und die
Versichertengemeinschaft zu schitzen

= Management Attention ist , Key*

= Funktionales Geschaftsmodell

= Hochqualifizierte und engagierte Mitarbeiter
= Nationale und internationale Fokussierung zur Betrugserkennung
» Konsequente Strafverfolgung

= Kommunikation zur Betrugspravention

Zurich HelpPoint
© Zurich Versicherung AG




ZURICH

Vielen Dank fur Thre Aufmerksamkeit !

Zurich HelpPoint’

Here to help your world

Zurich HeIpPointTM




