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ERGO auf einen Blick.

Erfolgreich durch ein umfassendes Angebot

Beratung, Versicherung,
Vorsorge und Services

Lebens-, Schaden-/Unfall-, Direkt- und

ERGO Onlineversicherung, Rechtsschutz
DRy G dheit und Rei
esundheit und Reise
ERGO
[ fnlseversicherung
nexible reiner Digitalversicherer

* Lander, in den ERGO unter dem Namen ERGO, ERV, DKV oder D.A.S. tatig ist
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Mission

Advanced Analytics fur die ERGO ERGO

Wettbewerbsvorteile
durch Advanced Analytics

Systematischer Einsatz von Advanced Analytics,
um Mehrwerte entlang der gesamten Wertschopfungskette zu erreichen

Datengetriebene Transformation bestehender Prozesse und Systeme

@f Skills E Technology (f ) Agile Approach
/Y

Kompetenzzentrum mit hoch qualifizierten State-Of-The-Art IT-Umgebungen Wertschoépfung und agile Zusammenarbeit
» Data Scientists » Analytical Data Lake fur Modellentwicklung- * Business (Daten- and Prozessexperten)

» Data Engineers und -training » |T-Spezialisten

» Analytics Consultants und Enablement Manager » Operationalisierung fuir Al Use Cases » Advanced-Analytics-Experten
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Advanced Analytics & Robitics Team

Advanced Analytics Einheit als Center of Excellence mit ERGO
umfassenden Mandat flr die gesamte ERGO Gruppe

| ERGO Digital Ad d Analvii 2 Robotics®
Ventures AG ,Advance nalytics obotics TeamgroRe:
CDO o aktuell ~40
ERGO » geplant bis
ERGO Group AG Deutschland AG | Ende 2023: ~50
 plus dedizierten
Analytics Strategy & Advanced Analytics & IT Teams: > 30
L ERGO Consultancy Robotics
International AG
| |ERGO Technology Data Engineering & :
& Services S.A. Strategy Rloites

Al Data Machine Al Enablement
Platforms Solutions Learning Advisory Mgmt.
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Erfolgsformel

Kein Kl Use Case ohne Kommitment vom Fachbereich ERGO

In der Entwicklung und der Operationalisierung von Kl Losungen braucht es Ownership und
ein hohes Mald an Involvement vom Fachbereich und vom entsprechenden Fach-IT Bereich.
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Daten Sport

Unser Team fur den Daten-Sport

Geschafts-
bereiche

Betriebsrat

Recht und Compliance und
Datenschutz Risikomanagement
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Was ist Advanced Analytics? ERGO

Was kann
passieren?

Warum ist es
passiert?

Was ist

Was sollten wir |
passiert? '

tun?
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Was ist Advanced Analytics / KI?
Definition von Regeln fur die Erkennung von Tigern in ERGO
Bildern

12 13|14 (12|11 155|153|150|142|66 | 1 | 2 | 3

21122(22(25(19 141|147|151|137|56 | 4 | 10|17

65|76 |82|71|65 124]131|117{105| 80 | 33 | 28 | 16

57 (49|44 |51 |86 94189(97(99(89|35| 2|1

woo‘o N B

220|175(108|142(123 158(219|221( 67 |43 |29 5 | 7

58|51 |42|43|79|121|113| 96 | 89

65 (33|19 (22|80|124(131|117(105

8033|2816 72121(25(21(89|94 (89|97 |99

7
5
1
90|
44
221|276| 60 | 54 (100| 47 |101(179|198| 67 | 55|78 | 71| 91 | 62
60
69
76
85

0| o | N | b

89(35|2 |1 8911|2316 |43|158(219|221| 67

Bild eines Tigers als Datenquelle Fur die Datenverarbeitung Datendarstellung als Matrix
wird die Farbe jedes Pixels von Zahlen
als Zahl interpretiert

Mogliche Regeln fir die Tigeridentifikation
0 Mehrere benachbarte orange und dunkle Pixel
Q Oranger Fleck in der Mitte des Bildes

e Meer von grunen Pixeln
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Was ist Advanced Analytics / KI?

Herausforderung: Zuverlassige regelbasierte Identifikation ERGO
erfordert ein umfangreiches und komplexes Regelwerk

Ist es ein Tiger?

Ergebnis NEIN

Maogliche Regeln fir die Tigeridentifikation Ist es ein Tiger?

9 Mehrere benachbarte orange und dunkle Pixel

Q Oranger Fleck in der Mitte des Bildes

@ Meer von grinen Pixeln

Ergebnis NEIN

Ist es ein Tiger?

Ergebnis JA
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Was ist Advanced Analytics / KI?

Losung: Neuronale Netze kbnnen eingesetzt werden, ohne ERGO
dass die Klassifikationsregeln explizit festgelegt werden mussen

Von der Datengenerierung ... ... Uber das Modelltraining ... ... zur Identifizierung von Tigern

Ist es ein Tiger?

Ergebnis JA
JA
Sammeln und labeln eines Verwenden des Trainings- Der KI-Algorithmus entwickelt
Bilddatensatzes datensatzes um dem KiI- eigene Klassifizierungsregeln
Algorithmus beizubringen und kann Bilder klassifizieren, die
wie ein Tiger aussieht noch nie zuvor gesehen wurden
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Das ist Karl ... ERGO

Karl ist unser neuer
Azubi, der lernt Kunden-
Emails zu sortieren, mit
seiner Ml

(Menschliche Intelligenz).

Und genauso funktioniert
die K
(Kunstliche Intelligenz)
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Was ist Advanced Analytics / KI?

Lernprogramm Data Analytics als E- Learmpg,,,em:g'-»-. .
far alle Mitarbeiter verflgbar. 7

Modul 3 o Data Analyiics Ge... =

Data Analytics Méglichkeiten entlang der gesamten
Wertschépfungskette von ERGO

A

Produktentwickiung

foa

Ideniifikation von Cross
und Upseling - Patential

Verainfachips)
Automatsiertes Undenwriting

News Preisgaaiatung bante
hender Produkie oder
Emzelimmken
Premsgestaitung neuer
Produkie

Sthadenkalkulation b ="

Kanaloptimaenung Selbstveraallung Schadensteusnimg

Stormo-Varhersags

Sievenung von Kundenposi Profungsretevanie Fable

.o ¥

ERGO “ 0 K3
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Vorgehensmodell

Advanced Analytics Vorgehensmodell ERGO

Retraining

@ Monitoring ~ Update
@ Monitoring

Update

Retraining

Data Analysis
| Model development |

Update
Validated
Results

Data
Preparation

Monitoring
Definition of Profit :
. Implementation
target expectation
| Initial assessment | | Operationalization

02.12.2022 | Rolf Mertens | 17. FaRis & DAV-Symposium | Kéln



Bezugsberechtigung von Krankentagegeld prifen bei der DKV - KI KT

Ein Scoring im Bereich Krankentagegeld optimiert den Zeitpunkt von
Kundenbesuchen und unterstitzt bei Innendienstprifungen.

6 nicht bezugsberechtigt a bezugsberechtigt

Intelligentes KT Bewertungsmodell
entwickelt und implementiert

Individueller, erfahrungsbasierter
Auswahlprozess

Fachliche Anforderung

Kranken- Krank Leistung?
Schein
28— o=

Im Krankheitsfall erhalten bezugs-
berechtigte Kunden ein Krankentagegeld

Die Bezugsberechtigung entfallt: z.B. bei
einer Arbeitsfahigkeit oder einer
Berufsunfahigkeit

Um den ordnungsgemafRen Bezug des
Tagegeldes zu gewahrleisten, werden
Besuche und Priifungen durchgefiihrt.

Manuelle Auswahl

Besuche und Priifungen

Beauftragung der regionalen Leistungs-
managern erfolgt nach festgesetzten
Kriterien

Konkrete Kundenauswahl beruht auf den
individuellen Erfahrungen der regionalen
Leistungsmanagern

nach Kontakt mit dem Kunden entscheidet
der regionale Leistungsmanager
selbststandig Uber einen Folgetermin
bzw. weitergehende Priifungen

modell
|

[
XXX

Besuche und Priifungen

KT Bewertungs- >

*  Automatisierte Vorschlage, die vom Kl-
basierten Bewertungsmodell generiert
werden

* Hohere Erfolgsquote bei der Ermittlung
nicht-bezugsberechtigter Leistungen

* Regelmalige Verbesserung durch
Modelltraining méglich

Vorteile des KT

+ Leistungsausgaben konnen durch gezielte Kontrollen (Besuche, arztliche Kontrollanfragen) reduziertwerden

Use Cases + Erstmaliger Einstieg von Prufungen durch Innendienst Mitarbeiter; z.B. Anforderung von medizinischen

Unterlagen, Telefonanrufe usw.

ERGO
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E-Mail Klassifikation bei der ERGO Direkt
E-Mail Klassifizierung mit Kl

“Adress-Anderung”
falsch an Schaden gesendet Schaden PHas manuelle

Umleiten
N

verlangert die
300.000 eingehende . Verarbeitungs-

- - 5% falsch oder ]
E-Mails an verschiedene sentral Bestand zeitund

Abteilungen jedes Jahr - verhindert die
adressiert Dunkol-
verarbeitung
ERGO Direkt bekommt
300.000 Kunden-E-Mails an

jeweils eineder 20
verschiedenen E-Mail Schaden

K
Adressen W W Klassifikation
15% der Mails sind falsch leitet E-Mails

adressiert; automatisch

20% an eine Sammel-E-Mail Automatische Bestand auf Basis
Adresse (info@ergodirekt.de) - \E ihres Inhalts
| O

Alle diese Mails miissen weiter

manuell umgeleitet werden

Vorteile des
E-Mail
Use Cases
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E-Mail Klassifikation bei der ERGO Direkt

Visualisierung der E-Mail Klassifizierung ERGO

[ Andere Gruppen OmniChannel Team [ B2B Financials Kunden Center
Il Team Leistung Zahnzusatzversicherung Kranken Bestand Hl Team Kranken Leistung

Use case: e-mail classification

Incoming e-mail Al classifier

Liebes ERGO Direkt Team,

meine Zahne sind mir sehr wichtig und
die regelméaiige Zahnreinigung fur mich
nicht Zu ersetzen.

Gut, dass ich bei lhnen versichert bin
und Sie die Leistung Ubernehmen, das
wirde ansonsten ganz schon ins Geld
gehen.

Jetzt habe ich aber ein anderes An-
liegen: Mein Auto ist mir fast genauso
wichtig wie meine Zahne.

Meine Autoversicherung habe ich
derzeit noch bei der Konkurrenz, wiirde
aber gerne zu lhnen wechseln.
Konnen Sie mir ein Angebot fiir die
Autoversicherung machen und mir
zusenden?

Welche Angaben brauchen Sie fur

die Berechnung?

Vielen Dank fur das Angebotl!

Asset Building

Routing
to Omni-
Channel
Team

« Gain experience with text
mining, identify and overcome
pitfalls and teething troubles

+ Create ERGO-specific
vocabulary for intent
classification

« Collect training data set for
future use cases

Description

. Al classifier model developed by Data Analytics, using two years’ worth of e-
mails as training data

. Model can detect correct recipient with 90% accuracy, outperforming external
competitor cognesys

> Happier customers & employees due to more efficient & faster processing
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Kl Einsatz in Gesundheit Leistung

Nutzung von Al zur E2E Digitalisierung in Gesundheit Leistung ERGO

Eingangsmanagement > Fachprozess (Leistungsbearbeitung Gesundheit) >
Manuelle Bearbeitung
Prufung, ob Rechnung
@ (Fachdat'en-) @ komplett ausgezahlt . Lane..nde
Klassifikation f ) Extraktion [ ] werden kann Uberprifung

7\
B[ @ EEEEREREEE O EEELERERELE ©

Maschinelle Verarbeitung (im Hintergrund)

1. Al Modul: klassifiziert jede einzelne Seite 2. Al Modul: extrahiert alle fir den Fachprozess notwendigen Daten 3. Al Modul: lernt aus den bisher getroffenen Entscheidungen und
i. bereits heute extrahierte Daten in héherer Stiickzahl und Leistungserbringer automatisiert diese, Stichwort: Al Bouncer
§ Differenzierung von 300 Dokumentarten héherer Qualitat sowie = = &
§ 50% STP regelbasiert ii. weitere Felder, die fur eine weitere Automatisierung . =- -_ -
~ |8 Mit KI >90% STP mdglich

des jeweiligen Fachprozesses notwendig sind

GOA Tabelle — |
Rechnungsbetrag ~ |

§ Kl Modell trainiert mit >8 Mio. Dokumenten

— —
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Klassifikation

Kl-Klassifiaktion deutlich besser, als das produktive regelbasierte ERGO
Sytem im Eingangsmanagement Gesundheit

Bewertung Paradatec Regelbasiert

P-RB Auswertung
W Richtig (sicher)
B Richtig (unsicher)
I Nicht erkannt
| Falsch (unsicher)
M Falsch {sicher)

10,06 %

: 11,5(&%

02.12.2022 | Rolf Mertens | 17. FaRis & DAV-Symposium | KéIn

A-KI Auswertung
H Richtig (sicher)
I Nicht erkannt

H Falsch (sicher)

Bewertung AdA KI

~ 300 verschiedene Klassen
Trainingsdaten

8 Millionen
Dokumentenseiten
Messung erfolgte mit 60.000
Seiten

Weniger als 6% Fehler

Go Live in den nachsten
Wochen



Extraktionsbeispiel |

Zahnschema eines Hell- und Kostenplanes
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Zahnschema
I. Bafund des gesamten Gebisses/Behandiungsplan =
TP
R
B
B B B
48 N 47 | 38
R R R
R
TP

™
48 || 47

Befund des gesamten Gebisses / Behandlungsplanung

* R (Regelversorgung):
e TP (Therapieplanung):

« B (Befund):

wird immer eingetragen, unabhangig von Zahnersatz-Art
kann von R abweichen. Abgestimmte Planung. Bleibt leer,
wenn Entscheidung fir Regelversorgung gefallen ist
Zahnstatus




Extraktionsbeispiel Il

Ambulante Arztrechnung ERGO

Dr. med. John Dorian & Dr. med. Christopher Turk
Arzte filr Fravenhellkunde & Geburtshilfe

HolByemodstralle 1, 58321 Holywood

Fazme: Do
Mhmterwirale 1

Relevante Daten:
« GOA-Tabelle
« Diagnosen (ICD10-Code oder Text)

o P 2t
— = (2) Behandelnder Arzt

Gym snd Tyt Konrolle, Ausiachlons pa. Ramiorderong. Hyperesesorsbon

« Start und Ende der Behandlung

Setwr peehrie Frau Dioe,

hmmuﬁﬁ;1+laiﬁmum
Diatiz= Fiffer Tewsi Faloor Betrag (in BELIR ) G R h b
- - gsbetrag
° S - - ecnnungspetra
X nos Zelbrmasrialprwanung Gbimmaneiboble 2300 4,13
I Abacihoskabag, Mook T 00 555
FHE Mirekepie, Malhpripars L5y p
ATIS Pildodlber, esnlbch, jo hsbrmodiom (mar. 1,15 L]
faseiial)
408 & die, Traralkavi Flag 1,000 ]
410 Somopraphe:, Orgas, 2,300 FT -]
Orgas: Uners
410 Folpmonogeaphie, Ovps mxe. § Organg, o Ovgss, 2,300 (e d
Crgan: B.Owar
430 Feigmenagmphic, Orpta . J Crgane, jo Orpan. 2,300 19,72
Chrgan: re. Chvar
- O=—=
L 0%0).0 4
Binte Bbsresism Sle den Batrag sl mtin Konss bel der Hollywosdbank
SEPA: DEE {0 Q0000000
Mk frewsdivben Oridfen
N i
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Dokumentenklassifikation in ERGO Osterreich

Eingangsmanagement bei ERGO Osterreich und ERV ERGO

Vorher

: kansl S g Ermittlung der Dokumentenklasse / Y I
Emgangs anale cannen un Kundenanliegen anuelle

konvertieren Bearbeitung

=% 0? = ) 33 )@'l'

Verbessert durch

K| Einsatz OCR Kl Klassifikation Kl Datenextraktion
§I= ) . * ) Automatische
e % Verarbeitung

i,

Kl Microservices wird geliefert von Advanced Analytics & ET&S

Go Live im Juli 2021
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Unterstutzung des Telefonvertriebes in Nurnberg

ldentifikation von entgangenen Moglichkeiten im Telefon-vertrieb ERGO
durch die Erkennung von vielversprechenden Gesprachen

|dealerweise fiihrt das Kundengespréach im
Agent Nachfolgeaktivitaten bzw. Telefonvertrieb zu einem Angebotsversand
direkte Ausfertigung mit nachfolgenden Nachfassaktionen oder
ﬁ =\ noch besser zu einem Direktabschluss.
<l JA —_—

A Angebot oder e . .
Abschluss — 0 ABER: “Gute" Gesprache, die nicht zu
_ einem Angebot oder Abschluss geflhrt
B ? — Erneuter Anruf sinnvoll? haben, werden nicht systematisch
; analysiert und nachverfolgt.
v 1 % . Erneut , . . . .
T NEIN anrufen 0 Lo6sung: Systematische Ermittlung einer

Vertriebswahrscheinlichkeit” mit einem
neuronalen Netz

Keine
Algtian & Gezieltes Nachtelefonieren flihrte zu
mehr als 30% Umsatzsteigerung (POC)

Nutzung von deep learning, zur systematischen Klassifizierung der Telefonate, um

verpasste Vertriebchancen zu erkennen.
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Kiundigungsvorhersage fiir Hausrat und Unfall

Nutzung eines Advanced Analytics Modells zur Vorhersage der ERGO
Kindigungswahrscheinlichkeit einer Hausrat- oder Unfallpolice zum Ablauf

Health

Life cen Analytical Base
PaC Table
» Kenntnisse uber die Kindigungsgrinde bei ERGO bisher limitiert
v
o | | « Zunachst war aufgrund der heterogenen ERGO-Datenquellen und -
odelling, Evaluation & Selection . i ) ) ]

andom Newalnets  Logistic datensilos eine umfangreiche Datenaufbereitung erforderlich - z.B.

Forest Regression Erstellung einer analytischen Basistabelle fir HR mit 900 Tausend
i e T Zeilen und 2.500 Variablen tber alle Sparten

» Analytische Modellierung mit pradiktiven Analysemethoden: Random-
Forest-Modell mit 17 Pradiktoren mit bester Vorhersagequalitat

I

Hohe Vorhersagequalitat der Modelle durch laufendes Backtesting

Scoring: Output of customers probality to lapse

N P =T T bestatigt

—  Ergebnis der Anwendung des Modells ("Scoring"):

987654 15.09.2018 00128-110 1 . . . L. . .
192837 01.09.2018 04711-815 1 Liste der Kuindigungswahrscheinlichkeiten auf der Grundlage eines

multivariaten Erklarungsansatzes beziiglich der Stornotreiber

v
Wo nutzen wir die Erkenntnisse:

Die Information Uber die Stornowahrscheinlichkeit unterstutzt den Vertrieb im Ablaufmanagement.
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Kl Infrastruktur — High Level Darstellung

Der Weg der Integration von Advanced Analytics Modelle in ERGO's ERGO
operativer IT Anwendungslandschaft

Auslieferung Folgeprozesse
Import Exploration Modellbereitstellung Performance monitoring
Aufbereitung Deep Learning IT Anpassungen Re-training
Modellierungsumgebung ) Operationalisierungsumgebung

an die IT Infrastruktur, in der dies erfolgt. Exzellenz in beiden Disziplinien flhrt zu einer
"Al Factory".

) Die Entwicklung und der Betrieb von KI Modelle haben sehr unterschiedliche Anforderungen
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Kl Infrastruktur — High Level Darstellung

Die ERGO Al Factory ERGO

v tos
w0\

R —— —— WORLD'S DIGITAL INSURANCE — @ e ——— i
,____S_O_Llr_c_e?___, Interne : D : I | - AWARD:S - :
: ' Dat ata Inge -
| @ i (ERc0) i 2 :
i DB2 i I | |
o | RGO | CONGRATULATIONS! |
i APIs i ERGO 0wkt 1 1 :
' and more... ! ] | /_§ . |
S I — .@__‘ : E RG o I :
T L — | 1
| N DKV : ~ "
E -EIIE] S ERV i :
i =y 1010 i ' I 1
l l |
| smb/webdav/ftp | : w I N N E H d : - Produktion
e Beme ) o [N INSURER INNOVATION oS | | Geschalts-
| mases 1| Daten : AWARDS 2022 - EMEA L | prozessintegration
| images : 1 i |
! pdf ! . | I I
' andmore.. | =S [ ' ! Existierende E
:h__e_l_d__(_)_e____d: A\% : , : B H > Anwendunaen .E}
i—---------“”: I 0 Presentad by ﬁ)‘-mm ARTHURBLITTLE (’E:_;) Finnavating @ S@nr 1 : (L\vl
L ! Q [ L1 Existierende % e
e - I Data Transre : Workflows "N
i streams E i : I
i real-time :

______________ ~— Al Factory 1.0

powered by aws
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Governance

Governance als zentraler Faktor fur Vertrauen und

beschleunigte Use Case Lieferung

Abstimmung und Freigabe

Enge Abstimmung mit Global IT Security (GITS) und
Freigabe durch Information Security Officer (ISO)

o

SECURITY | og Management und Alarmierung

Alle Datenzugriffe werden protokolliert und stehen fur
Audit-Zwecke zur Verfiigung

Plattformweite Freigabe mit

Projektbeschreibung pro Use Case
% Datennutzung in der Cloud mdglich. Jeder Use Case hat
seine individuell freigegebene Projektbeschreibung

DATA
PRIVACY — Separierung

Strikte Trennung zwischen Modellentwicklung und
Operationalisierung.

02.12.202IZ | Rolf Mertens I'17.-FaRis & DAV-Symposigm | Kéln

o

PROCESSES

e

AUTH &
ROLES

Cloud Governance

Durchlaufen des Cloud Governance-Prozesses mit allen
relevanten Stakeholdern

Offizielle ERGO Prozesse

Umsetzung von Use Cases als Projekt sichert die
richtige Besetzung, ein valides Projektmanagement
sowie die Einhaltung des ERGO Vorgehensmodells

Plattform Authentifizierung mit AD sync

Verwendung des on-prem Active Directory in Sync
mit AWS Ressourcen zur Vereinfachung der
Benutzerverwaltung und -freundlichkeit

Explizites Rollenmanagement

Explizite Zuordnung pro Benutzer zu: Rolle +
Anwendungsfalldaten & Ressourcen + Zweck

ERGO



Kl@scale

Es ist jetzt an der Zeit, die KI Modellentwicklung und deren
Operationalisierung weiter zu industrialisieren.

International
roll-out (Spain,

>25 use Austria i
cases & Belgium) ‘!
live! B
>40 FTE in h <&
ADA CoE 58

KI-KT &
AIC e-mail
classifier

Real-time
integration
in legacy IT |
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Scale KI: ERGO

Was wird bendétigt, um das volle Potenzial von Kl freizusetzen?
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Data Assets

husiness cases
* Inspire new and innovative approaches

Strengthen expertise across
organisation

Supported by cutting edge
technology

" integration
IT architecture
life cycle
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9 Analytics Expertise

and Standardization
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