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1.  Vorbemerkung

Am 5.5.2025 fuhrten die Digital Impact Labs Leipzig, und die Fachhochschule Dortmund,
Fachbereich Wirtschaft, den 9. Insurance Innovation Day mit Studierenden der Lehrveranstal-
tung Versicherungsmarketing, 4. Semester des Studiengangs Versicherungswirtschaft Dual,
durch.

# Datum Thema Durchfiihrungsform
1 27.6.2017 Versicherungen Préasenz

2 85.2018 Mobilitat Prasenz

3 21.5.2019 Altersvorsorge Prasenz

4 11.5.2020 Kfz-Versicherungen fir die junge Generation Online

5 18.5.2021 Hausratversicherung Online

6 16.5.2022 Nachhaltige Versicherung Online

7 8.5.2023 Creating experiences along the customer journey Online
8 13.5.2024 Einsatz von Kl in der Customer Journey Online
9 552025 Neue Wege in der Pflegevorsorge Online

Tabelle: Historie der Insurance Innovation Days

Die Veranstaltung wurde online durchgefiihrt. Innovationen kénnen sich sowohl auf Inhalte als
auch auf Durchflihrungsformen beziehen. In diesem Jahr kamen die Videoanwendung Cisco

Webex und das kollaborative Miro-Board zum Einsatz.
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2.  Einfihrung
(Prof. Dr. Matthias Beenken, Prof. Dr. Lukas Linnenbrink, Fachhochschule Dort-

mund)

Vor einigen Jahren sind diverse Labs entstanden, sowohl externe wie der Gastgeber Digital
Impact Labs Leipzig, das Insurlab Germany Koéln oder das Insurtec Hub Munich, als auch
Versicherer-interne Labs. Versicherer investieren erhebliche Summen in die Digitalisierung ih-
rer Geschaftsmodelle. In neuerer Zeit kommen Investitionen in die Anwendung Kiinstlicher
Intelligenz (KI) in vielen Bereichen der Versicherungswirtschaft hinzu, unter anderem im Ver-

trieb, im Underwriting oder in der Schadenbearbeitung und Betrugserkennung.

In den letzten rund 15 Jahren sind zahlreiche Startup-Unternehmen auf den Markt gekommen,
die unter dem Begriff Insurtech in ihrer ersten Evolutionsstufe meist antraten, um klassische
Wertschdpfungsketten zu disruptieren und mithilfe von Internet- und Mobildiensten neu zu
konstruieren, um traditionelle Versicherungs- oder Vermittlerunternehmen aus dem Markt zu
drangen. Viele Startups haben sich nicht am Markt halten kénnen, die Widerstandsfahigkeit
traditioneller Geschaftsmodelle und die Tragheit von Kundenbeziehungen wurden offensicht-
lich unterschatzt. In der zweiten Evolutionsstufe haben sich die tberlebenden Startups traditi-
onellen Wertschopfungsketten angepasst und fokussieren sich darauf, diese sinnvoll zu er-
ganzen. Vielfach mussten Insurtechs feststellen, dass ,eine coole App*® allein noch keinen Um-
satz bringt, sondern das Vertrauensgut Versicherung weiterhin persdnliche Ansprache und
Beratung erforderlich macht. Ein Schwerpunkt der Angebote von Insurtechs sind digitale Ver-
sicherungsordner zur Organisation der zahlreichen Versicherungsunterlagen, digitale Versi-
cherungsprodukte und digitale Prozesse fur typische Gestaltungsanlasse. Einige wenige Ins-
urtechs verfugen zudem Uber eine Versicherer-Lizenz, aber selbst das ist rucklaufig. Auch
traditionelle Versicherer engagieren sich durch Grindung eigener Insurtechs, teilweise auch
durch Ubernahme oder finanzielles Engagement in Startups. Der deutliche Zinsanstieg flhrt
allerdings dazu, dass Kapitalgeber wieder starker auf die Nachhaltigkeit neuer Geschéaftsideen
achten und Finanzierungen von Startups sowie Nachfinanzierungen laufender Geschaftsmo-

delle deutlich erschwert sind.

Das diesjahrige Thema Pflege bezieht seine Relevanz aus dem rasanten Anstieg der Pflege-
bedurftigen innerhalb weniger Jahre von rund zwei Millionen (2000) Uber drei Millionen (2016)
auf aktuell rund funf Millionen. Ursachlich dafur sind die demografische Entwicklung mit einer
erheblichen Alterung der Bevdlkerung sowie eine Ausweitung des Pflegebegriffs in der Sozia-

len Pflichtversicherung (SPV) wahrend der vorletzten Legislaturperiode. Auflerdem wurden die
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Leistungen ausgeweitet, unter anderem auch, um héhere Loéhne in der Pflege zahlen zu koén-
nen. Trotz einer Anhebung des Beitragssatzes hat die SPV ein erhebliches Finanzierungs-

problem.

Aber auch die Betroffenen mussen zusatzliche Lasten tragen. Die Pflegepflichtversicherung —
sowohl die soziale als auch die private — war nie als Vollkaskoversicherung konzipiert. Voll
allem stationar Pflegebedurftige mussen mit erheblichen Zuzahlungen rechnen, die beispiels-
weise vom Verbraucherportal Finanztip auf bis zu mehr als 3.000 Euro im Monat beziffert wer-
den, je nach Bundesland. Ein Rechenbeispiel eines Dortmunder Pflegeheimbetreibers kommt
auf Zuzahlungen zwischen rund 3.500 und 3.700 Euro, je nach Pflegegrad — und dafir gibt es
keine Luxusunterbringung. Aber auch die ambulante Pflege ist sehr teuer. Auch hier sind Zu-
zahlungen von 1.000 bis 1.500 Euro eher die Regel als die Ausnahme, wenn Pflegebedirftige
mehrmals taglich aufgesucht werden miissen, um Hilfe bei den regelmafigen Alltagsaufgaben

wie Waschen, Anziehen, Essen zubereiten, Wohnungspflege, Arztbesuche u.a. zu erhalten.

Demgegenuber steht eine bisher sehr geringe Marktdurchdringung mit erganzenden, privaten
Pflegeversicherungen. Das Statistische Bundesamt beziffert in seiner Einkommens- und Ver-
brauchsstichprobe 2018 den Anteil der Haushalte mit einer solchen Vorsorge auf nur acht
Prozent. Derzeit gibt es 35 Anbieter flr private Pflegeversicherungen und einen bestand von
rund 3,2 Millionen Pflegezusatzversicherungen mit gut 1,9 Mrd. Euro Beitragseinnahme. Im-
merhin 38 Prozent der stationar Pflegebedurftigen in NRW beziehen Sozialleistungen nach §
65 SGB XII.

Es stellt sich zunehmend die Frage der Generationengerechtigkeit nicht nur in der Rente, son-
dern auch der Pflege. Die Pflegekosten missen zunehmend vom Steuerzahler und damit von
kinftigen Generationen ibernommen werden. Gleichzeitig gibt es einen eklatanten Fachkraf-

temangel, durch den kinftige Generationen eine schlechtere Versorgung beflirchten missen.

Die Versicherungswirtschaft hat seit 1995, als die Pflegeversicherung als flinfte Saule der So-
zialversicherung und mit ihr zusammen auch eine Pflegepflichtversicherung fir privat Kran-
kenversicherte eingefiihrt wurde, verschiedene Lésungen entwickelt. In der Sparte Lebens-
versicherung wird die Pflegerentenversicherung, in der Sparte Krankenversicherung die Pfle-
getagegeld- und die Pflegekostenversicherung gefiihrt. Seit 2013 gibt es eine staatliche For-
derung, der sogenannte ,Pflege-Bahr, benannt nach dem damaligen Bundesgesundheitsmi-
nister. Dabei werden bestimmte Pflegetagegeldversicherungen mit 5 Euro im Monat bezu-
schusst. Fir die Begunstigten von Vorteil ist, dass sie nicht wegen Vorerkrankungen abgelehnt

werden konnen.
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Insgesamt muss man aber feststellen, dass zwar die Ziele der Versicherungswirtschaft klar
sind — es soll mehr Durchdringung mit privaten Pflegezusatzversicherungen geben, aber auch
einen verstarkte Sach- und Organisationsleistungen statt nur Geldauszahlung. Wirklich inno-

vative Ansatze fehlen jedoch, und die private Pflegevorsorge ,ziindet* bisher nicht.

Das alles ist ein guter Grund, Innovationen im Pflegebereich zu entwickeln, mit denen die
Aufklarung Uber den Vorsorgebedarf und ein vermehrter Abschluss ebenso geférdert werden
wie neue Produktansatze. Ein wichtiger werdender Ansatz konnte die Pflege-Prophylaxe wer-
den, um teure Pflegeleistungen zu vermeiden oder die Pflegebedurftigkeit spater einsetzen zu

lassen. Auch kdnnten Zusatzleistungen helfen, Kunden zu tberzeugen.

Die Fachhochschule Dortmund ist den Digital Impact Labs Leipzig sehr dankbar, bereits zum
neunten Mal eine hochwertige Veranstaltung anzubieten, in der die Studierenden nicht nur
moderne Innovationsmethoden in der Theorie kennenlernen, sondern sie auch praktisch an-

wenden konnen.
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3. Innovation & Design Thinking: Von Nutzerbediirfnissen zu neuen Produkten &
Services

(Anika Kaiser & Eduard Frantz, Digital Impact Labs, Leipzig)

Die Digital Impact Labs sind 2016 als Spinoff der Versicherungsforen Leipzig GmbH entstan-
den. Sie bieten verschiedenen Branchen wie Versicherungswirtschaft, Energiewirtschaft, Au-
tomotive und Industrie, an, diese nachhaltig bei ihren Innovationsaktivitadten und der Digitali-
sierung zu unterstlitzen sowie mit Startups aus der Tech-Szene zusammenzubringen. Als
Know-how schreiben sich die Digital Impact Labs zu, neue Produkte und Services zu entwi-
ckeln, Nutzer*innen und Markte zu erforschen, zukunftsfahige Organisationen zu gestalten

sowie Mitarbeiter*innen zu befahigen.

Zu den Digital Impact Labs gehdren ein Innovation.lab, ein Learning.lab, ein Experimental.lab
und ein Insights.lab. Ein interdisziplindres Team aus Innovationsexpert*innen, Marktfor-
scher*innen, Analyst*innen, Designer*innen und Software-Architekt*innen arbeitet kollaborativ
mit Mitarbeiter“innen unter anderem von verschiedenen Versicherungsunternehmen an neuen
Lésungen. Im New Players Network halt das Team Kontakt zu zahlreichen spezialisierten
Tech-Startups, wie u.a. Insurtechs, um der Versicherungswirtschaft vielversprechende An-
satze aufzeigen und die Akteure miteinander in konkrete Innovationsprojekte bringen zu kon-

nen.

+49 341989 88-612

nika.kaiser@digitalimpactlabs.c

TRANSFORMATION

NEW LEADERSHIP

CHANGE
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(Bildschirmfotos: Beenken)

Innovationen folgen Inventionen, also Erfindungen. Die Innovation stellt die wirtschaftliche
Verwertung der neuen Idee dar. Innovationen unterscheiden sich nach der Betrachtungs-
weise, flr welche Gruppe sie neu sind (Kunden, Unternehmen, Wettbewerb), dem Innovati-
onsgegenstand (Produkt/Service, Prozess, Geschaftsmodell, Position) sowie dem Innovati-

onsgrad (inkrementell oder radikal, oft auch als disruptiv bezeichnet).

In typischen Produktlebenszyklen kdnnen Technologiespriinge dazu fihren, dass diese abrupt

zu Ende gehen. Innovationen helfen mit solchen Herausforderungen erfolgreich umzugehen.

Der Innovationsprozess enthalt eingebettet in eine Innovationsstrategie die Stufen Verste-
hen, Ideen generieren, Konzepte entwickeln, Prototyping und Markteinfuhrung eines MVP

(Minimum Viable Product).
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DESIGN THINKING - DOUBLE DIAMOND.

VERSTEHEN ENTWICKELN & TESTEN
| Fone 28von 57 Ganegecnstetungen < B > [E 8 B &

Wichtig fir einen gelungenen Innovationsprozess ist die Einbindung der Nutzer*innen. Der
Insurance Innovation Day zeigt Ausschnitte aus einem typischen Innovationsprozess unter
Einbeziehung einer Zufallsauswahl an Nutzern. Dabei stammen Innovationen idealerweise
von Nutzern selber, die Innovationen unter dem Aspekt der spateren Nutzung sehen, statt wie

Unternehmen unter dem Aspekt des Verkaufs. Dazwischen kann es Zielkonflikte geben.

Die Versicherungsbranche sollte sich mit Innovationsprozessen auch deshalb beschaftigen,
weil Trendaussagen dahin deuten, dass auch Versicherungen disruptiert werden kénnen, wie
es bereits einigen Branchen widerfahren ist. Disruptionen werden anfanglich von der traditio-
nellen Wirtschaft gar nicht als solche erkannt oder ernst genommen. Das liegt daran, dass sie
neue Vorteile und Nutzenversprechen aufzeigen, die es so bisher noch nicht gab, ohne aber

den Nutzen konventioneller Produkte aufweisen und ersetzen zu konnen.

Es gibt eine ganze Reihe Innovationsmethoden, die von simpel anzuwendenden Uber fortge-
schrittene bis hin zu radikalen Methoden differenziert werden kénnen. Die Studierenden er-
hielten verschiedene Methoden im Uberblick vorgestellt. In der Challenge verwendet wird das

Design Thinking.

9|Seite



In der ersten Stufe sollen durch Beobachtung und Befragung potenzielle Probleme oder un-
geléste Wiinsche der Kunden identifiziert werden, in diesem Fall in Zusammenhang mit Ver-
sicherungen. Die zweite Stufe sieht die Problemdefinition vor. Dadurch fokussiert sich der Pro-
zess auf ein bestimmtes, aus Kundensicht zu formulierendes Problem. In der dritten Stufe, der
Ideation, werden Lésungen fiir das identifizierte Problem gesucht. Die vierte Stufe sieht das
Prototyping vor, durch das die Losung visualisiert werden soll. Stufe flnf schlieBlich umfasst
Test und Uberpriifung, in diesem Fall anhand einer Crowd-Befragung. Damit soll herausge-

funden werden, ob die gefundene Losung den Kundenwlinschen entspricht.

Ein Bild dazu ist dasjenige des doppelten Diamanten: Zunachst wird das generelle Problemfeld
durch Erforschung und Verstandnis von Kundenerlebnissen und Kundenbedirfnissen ausge-
leuchtet. Ist ein spezifisches Problem identifiziert, erfolgen die Ideenfindung und Entwicklung

des Prototyps.

Eine besondere Bedeutung hat dabei die Kollaboration. Erst durch das Zusammenwirken
von gemischten Teams, in diesem Fall von Studierenden, entsteht eine Vielfalt an Ideen und
Einsichten. Ein geeignetes Instrument dafir ist die Whiteboard-Anwendung Miro. Eine spiele-
rische Art den Umgang mit kollaborativen Tools zu erlernen kann die virtuelle Vorstellungs-

runde sein.
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4. Die ultimative Campus Challenge: Pitch your idea

Um den Design Thinking Prozess anwendungsorientiert kennenzulernen, wurde ein solcher
im Wettbewerb zwischen flnf Studierendengruppen simuliert. Die Gruppen wurden im Vorfeld
per Losverfahren zusammengestellt. Dieses Vorgehen fordert die Kollaboration in anderen als
den aus dem bisherigen Studium gewohnten Konstellationen. Gleichzeitig werden heterogene
Gruppen von Studierenden vermieden, die durch vergleichbare Erfahrungen im selben Aus-

bildungsbetrieb vorgepragt sind.

Der Start der Challenge war am Insurance Innovation Day mit den Phasen Verstehen & Be-
obachten, Gestaltungsproblem definieren, ldeen generieren und Prototyping. Es folgte
Uber einen Zeitraum von weiteren sechs Wochen die Phase Testen & Evaluieren. Ergebnis
war ein Paper je Gruppe mit der Beschreibung des gelésten Kundenproblems in Bezug auf

Versicherungen.
Die zentrale Aufgabe des Tages lautete:

,Wie konnen wir die Kundenerfahrung in der Pflegeversicherung menschlich gestalten
in einer Welt, in der die Anzahl der Pflegebediirftigen sowie die Kosten der Pflege zu-
nehmend steigen? Entwickelt Ideen, wie man in den Phasen der Customer Journey

neue Erfahrungen fiir Kunden schaffen kann!“
Dazu wurden finf Schwerpunkthemen definiert, die auf die Gruppen verteilt wurden:

e Awareness & Information

¢ Beratung & Abschluss

¢ Neue Produkte — Private Pflegezusatzversicherung
e Prophylaxe & Leistung

e Value Added Services — Versicherung und Services kombinieren

Die Schwerpunktthemen orientieren sich an typischen Customer Journeys. Mit ihnen designt
man die Kontaktpunkte (Touchpoints), an denen Kund*innen mit den Versicherern bzw. Ver-
sicherungsvermittler*innen in Beriihrung kommen sollen — oder wollen. Dem Dienstleistungs-
charakter einer Versicherung entspricht es besonders gut, dabei auch der Phase ,nach“ dem
Kauf besondere Beachtung zu schenken. Versicherungen sind langlaufende Vertrage, deren
Nutzen vom Kunden oft nur zufallig (im Schadensfall) oder (zu) spat (Auszahlung einer Ab-
laufleistung oder Rente — eine Korrektur des urspriinglichen Vertrags ist dann nicht mehr mog-
lich) erlebt werden kdnnen. Um die Kund*innen dauerhaft zu binden, reicht es nicht, sie auf

diese ,Zufalle” oder zu spaten ,Momente der Wahrheit“ warten zu lassen.
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Die Gruppenarbeit erfolgte in einzelnen Raumen der Videoanwendung Cisco Webex. Die Teil-

nehmer*innen wurden dafiir von der Seminarleitung in die einzelnen Raume versetzt.

0% Gruppe 1 Awareness & Information Mesting-Info

’.:.5 —fl;! —

In der Phase 1 ,,Verstehen‘ wurden Daten nach der Critical Incident Technik erhoben durch
Telefon- und Social Media-gestutzte Interviews, die die Gruppen mit Kolleg*innen, Freund*in-
nen und Nachbar*innen filhrten. Gesammelt werden sollten kritische Situationen, in denen
Erfahrungen mit Kontakten zu Versicherungen und Versicherungsvermittler*innen rund um die
jeweils den Gruppen gestellten Schwerpunktthemen gesammelt wurden. Die Ergebnisse wur-

den auf jeweils einem Miro-Board je Gruppe festgehalten.
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und emotionale
Belastung in dem
fur die.
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C @ & https;//miro.com/app/board /uXjVKUPTHKk=/

Miro @ teams2o24

oo
an

Verstehen

Continue collaborating using your real name.

s @ o

1 Verstehen (3-4 Interviews bis zu 30 Min; 5 Min Key Insights zusammentragen und teilen)

Fasst die Key Findings aus den einzelnen Interviews zusammen und fokussiert euch dabei auf euer Problemverstandnis. In welchen Situationen
beschéftigen sich eure Interviewpartner:innen mit XYZ? Welche Bediirfnisse haben sie? Waren die bisherigen Erfahrungen besonders gut oder

besonders schlecht?

Interview 1: Was macht eine Experience in der

at Was darf
nicht Teil davon sein? Was bleibt im Gedachtnis

G Problem? héusiiche
i Gesundne Pflege
e itsprufung geplant

Interview 2: Weitere Perspektive einholen.

- wenig
reinber de
Probleme gesetziche
versiherung
-alles wurde
bezahlt

Interview 3: Weitere Perspektive einholen.

Interview 4: Weitere Perspektive einholen,

Negarl 2t oen
Pregegrad oen P
Emdhumg Ltongen Rl
menfach  genehmi (2t =
Shoslehnt Gating T

-
Visiting Visionary T ONISUNN

Weitere Erkenntrisse (z.B. aus Recherchen);

T Eintritt der
medizinischer  Pflegebeddr
Dienst sehr ftigkeit sehr
lang spontan
Auszahlung Birokratie
dauert 2u 2u
lange komplex

Oftmals wenig

Einteilung Bewusstsein/V
des erstandnis bei
Pflegegrads jungen Leuten

ale(x
@48 -

In der Phase 2 ,,Problem definieren®“ suchten die Gruppen aus den Interviews ihren jeweili-

gen Case mit dem ,grof3ten Schmerz® der Betroffenen aus. Dieser wurde in einem kurzen Pitch

untereinander vorgestellt. Die einzelnen Phasen wurden jeweils unter Zeitdruck durchlaufen

(,Sprint®).
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Formuliert eure Problemstellung so genau wie maglich!

Bedirfnisse: Andere Erkenntnisse

- Information

an der
richtigen - Unterschatzung der

stelle Gesamtkosten

- rechtzeitige Information

- kostengnstiger Pflege ber Pflegekosten

Formuliert die Problemstellung:

- Kein Wissen tber - Information

tatsachliche Hahe des s
angemessen

Stellen nicht
gegeben

- Eigenanteil
in der Pflege

+
- Eigenanteils + wenn dann

oft zu spét

Problem definieren
. Problem definieren (10 Minuten)
Welche Bedurfnisse und andere Erkenntnisse lassen sich aus euren Interviews und Recherchen ableiten?

IFr0 ® tami20s @ T, Continue collaborating using your real name. Sign up for free (

. Problem definieren (15 Minuten)

Welche Bedurfnisse und andere Erkenntnisse lassen sich aus euren Interviews und Recherck
Formuliert eure Problemstellung so genau wie moglich!

s le 3 % g v+ D ]

Bedurfnisse: . Andere Erkenntnisse
gehort und
gesehen
werden: dass
sich jemand
Zeit nimmt
Transparenz tiber
den
Bearbeitungsstan
d, wie man an
Informationen
kommt
~

Formuliert die Problemstellung:

Pflegeversicher Menschen Mzg?;f;s‘:tersri‘ch
un::?c:'s:iz:ti flhlen sich Thema, wenn es
e 9 alleine zu spat ist bzw. Kaum Infos tiber
und sehr man direkt die wirklichen
abstrakt. gelassen, betroffen ist. Veraussetzungen

Visiting Visionary
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mMIrQo @ teams2os & Continue collaborating using your real name. Sign up for free

Problem definieren

. Problem definieren (10 Minuten)

Welche Bedurfnisse und andere Erkenntnisse lassen sich aus eu
Formuliert eure Problemstellung so genau wie maoglich!

Bedurfnisse:

- reduzierung der Burokratie

« Pflegegradbestimmung vereinfachen und vereinheitlichen

« reduzierung des Eigenanteils

+ Angespartes der Angehdrigen sollte nicht oder weniger verwendet werden (bessere Unterstitzung ins. bei eigener Pflege)
« mehr Personal und bessere Arbeishedingungen

- regelmaRigere Uberprifung der Leistungshohe/ Pflegegrade

mMIro @ teamazo2a Continue collaborating using your real name. Sign up for free

. Problem definieren (10 Minuten)

Welche Bedurfnisse und andere Erkenntnisse lassen sich aus euren
Formuliert eure Problemstellung so genau wie moglich!

Beddrfnisse:

|
]
transparente Festen Gute
25 Information zu Ansprechpartner Absicherung und
Relevanz der Im S‘:hadenfa‘\l der Unterstiitzung im
T Pfl i genaue Anweisung finanziellen
legeversicher gibt was man
ung machen muss Bereich

Aufklarung der
komlexen
rechtlichen
Anforderungen
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Miro @ teamszoaa :

Continue eollaborating using your real name. sign up for free

2 problem definieren (10 Minuten)

e O O Q848 4~

Welche Bedurfnisse und andere Erkenntnisse lassen sich aus euren Interviews und Recherchen
Formuliert eure Problemstellung so genau wie maoglich!

Bedurfnisse:

Einfacher
Antragsprozess
/Ich brauche
Hilfe beim
Antragsprozess

[

a4

Transparente
Zuordnung
bzgl. des
Pflegegrades

Schnelle und einfach
kompetente Hilfe beim
“allem drum herum® in
unterschiedlichstem
Medienformat
{Informationen nur
mit echtem Mehrwert)

Schnelle,
rechtzeitige
Zahlung

neutrale
Bedarfsgerechte,
kompetente
Beratung

Sticky stack

Andere Erkenntnisse

Prozess Es feh
langwierig Be‘;“u‘f
und finan:
stressig Lic

Formuliert die Problemstellung:

B — o + @

In der Phase 3 ,,How Might We?“ bestand die Aufgabe darin, Fragen zu formulieren, die bei

der Losung helfen kénnen. Davon wiederum sollten die ein bis zwei relevantesten Fragen

ausgewahlt werden.
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miro

B9 Y-

@ 4

@ Team 52024

Continue collaborating using your real name.

3 How Might We Questions (15 Minuten)

oy ® o ceas - B

@ Webex 041558 ~

Wie kann ich aus den Problemen/ Herausforderungen Fragen umformulieren, die mir fir die Losungsfindung helfen?

Schaut euch das Problem an und iiberlegt euch Fragen, wie ihr daran arbeiten kénntet, um das Ziel zu erreichen? Nutzt Post-Its und schreibt zunachst so viele Fragen auf, wie euch einfallen. (jeder’
Vorlage: "Wie kénnen wir.... " (10 Minuten)

2 relevanteste Fragen: (2 Minuten)

\J
Visiting Visionary

Wie kann man schnell, einfach und auf den Kunden zugeschnitten Informationen an den Kunden bringen, wenn dieser es mochte?

From payer to player - Wie kénnen Versicherungen von einer eher als passiv wirkenden Zahlungsfunktion zu einem emational
unterstitzenden Begleiter werden, der diese auch vor dem eigentlichen Leistungsfall einnimmt?

MIiro ® teama4z024

oo
Az

Continue collaborating using your real name.

Sign up for free

. How Might We Questions (15 Minuten)

Wie kann ich aus den Problemen/ Herausforderungen Fragen umformulieren, die mi

Schaut euch das Problem an und Uberlegt euch Fragen, wie ihr daran arbeiten konntet, um das Ziel zu erreichen? Nutzt Post-Its und sct

Wie kdnnen wir
mehr Menschen
Uber die
Pflegversicherun
g aufklaren

Wie kénnen wir
einfach darstellen
wie grof? die
Versorgungslicke
ist

Vorlage: "Wie kénnen wir.... " (10 Minuten)

Wie kénnen wir
rechtliche
Rahmenbeding
ungen einfach
darstellen

Wie kénnen wir die
Einstufung in den
jeweiligen
Pflegegrad und die
damit verbundenen
Leistungen
erklaren?

Wie kénnen
wir den
Eigenanteil
senken?

Wie kénnen wir
mit
Gesundheitseinri
chtungen
Partnerschaften
abschlieBen

Schaut euch das Problem an und Uberlegt euch Fragen, wie ihr daran arbeiten konr
Vorlage: "Wie kénnen wir.... " (10 Minuten)

Wie konnen wir die Lucke zwischen der gesetzlichen Leistung und der taatsachlichen am besten schlieBen?
Wie kénnen wir Angehorigen bei der Finanzierung unterstutzen?

Wie kénnen wir eine ganzheitliche Betreuung sicherstellen, damit keine zusatzlichen Mitel mehr nétig sind?
Wie kénnen wir den Beruf der Pflege attraktiver gestalter durch bessere Zuzahlungen?

19 |Seite



Mir0 @ team22025 ¢ &

ie knnten wir?

. How Might We Questions (15 Minuten)

Wie kann ich aus den Problemen/ Herausforderungen Fragen umformulieren, die mir fur die Losungsfindung helfen?

Continue collaborating using your real name.

Sign up for free

v
Lukas Linnenbrink

[ Y—

@ Webex | 0419:23 | Spricht Eduard .

* Vorlage: "Wie kénnen wir.... " (10 Minuten)
oo
an 1 Wie kinnen wir der Pflegaversicherung mehe
Kapltal ermbglichen?
T 2Wie kann das Leistungsversprechen realistischer
und transparenter gestaltet werden?
3 Welehe Kostenantelle kbnnen wir senken?
4Wie kann man das Umiageverfahren auf den
demografischen Wandel anpassen?
5 Wie kénnen wir den Eigenanteil moglichst gering
— alten?
15 it Polatan) Wi konnen e i plege suveririeren
~

1 wie kannich Froher ber die Notwendigheit der
Pflegaversivherung Informieren, bevor es 2u teuer
wid?
2Wie Konnen digitale Tools ader Check-ups genutzt
werden, um Pflegebedarfe frthzeitig zu identifzieren
?

3 Wie knnen die Kosten anschaulich und
‘endringlich vermitelt werden?

4
5 Wie kbinen wir Informationen dber die Kosten
aufzeigen, ohine den Adressaten 2u “verangstigen"?
6Wie konnen wir die Liicke zwischen gesetzich und
privat aufzeigen,

1 Wie kann man die Wahrscheinlichkeit
fur eine Pflegebedtrftigkeit besser
kommunizieren
2 Welche Rollen spielen Arzte bei friher
Pflegeerkennung
3 Wie kénnen wir frihzeitig den Bedarf
aufzeigen?

4 Wie konnen Versorgungslticken
friihzeitig entdeckt werden?

5 Wie konnen wir die richtige
Information zur richtigen Zeit
wvermitteln?

6 Wie konnen wir erfahren wo es
Informationslicken gibt.

Schaut euch das Problem an und Gberlegt euch Fragen, wie ihr daran arbeiten kénntet, um das Ziel zu erreichen? Nutzt Post-Its und schreibt zunachst so viele Fragen auf, wie euch einfallen. (Jeder fur sich)

1
2 Wie kann der personliche Bedarf
sichtbar gemacht werden?
3 Wie kénnen wir den Bedarf
aufzeigen?
4 Wie kdnnen wir individuell feststellen,
welches Produkt angemessen ist?

5 Wie kénnen wir dem Kunden einen
umfassenden Uberblick geben, ohne
dass er sich von Informationen
erschlagen fiihit?

6. Wie konnen wir die Aufmerksamkeit
der jeweiligen Zielgruppen auf die
verschiedenen Produkte wecken?

1-2 relevanteste Fragen (2 Minuten)

MIro @ reami2025 3

-

- Wie kénnen individuelle Bedarfe besser
deutlich gemacht werden?
- Wie kann Pflege in Zukunft bezahlbarer
machen?

Continue collaborating using your real narme.

. How Might We Questions (15 Minuten)

5

— a8

o O O @Las ¢

Wie kann ich aus den Problemen/ Herausforderungen Fragen umformulieren, die mir fir die Loésungsfindun

Wie schaffen wir
das Bewusstsein
daflr, sich auch in
jungem Alter mit
der
Pflegeversicherung
zu beschaftigen?

Wie stellt man eine
offene
Kommunikation her
und verhindert
unangenehme
Gesprache, auch im
Familienkontext?

Schaut euch das Problem an und Uberlegt euch Fragen, wie ihr daran arbeiten kdnntet, um das Ziel zu erreichen? Nutzt Post-Its und schreibt zunéchst so viele Fragen auf, wi
Vorlage: "Wie kénnen wir.... " (10 Minuten)

&
! Wie kénnen wir den
\ 4 Versicherungsnehm
ern mehr
@ Transparenz in der
Bearbeitung
oo .
an bereitstellen?
T
T Wie kénnen wir es
[ greifbarer machen?
(weniger
Versicherungs- und
1 Krankendeutsch +
. Burokratie)
1-2 relevanteste Fragen
Wie kdnnen wir den
Versicherungsnehm
| (=S ern mehr
Transparenz in der

: (5 Minuten)

Wie kénnen wir es
greifbarer machen und so
mehr Bewusstsein
schaffen? (weniger
Versicherungs- und

Darauf basierend wurden Ideen generiert sowie erste Losungen und Konzepte skizziert. Dazu

waren alle Teilnehmer*innen aufgefordert, im Whiteboard in finf Minuten drei Skizzen anzu-

fertigen. Diese wurden anschliefend im Team gegenseitig prasentiert und kritisiert.
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In Phase 4 ,Ideen generieren® waren per Brainstorming Losungsansatze und Konzepte zu
entwickeln und in verschiedenartiger Form wie Schreiben, Zeichnen, Skizzieren etc. festzu-
halten. Ziel dabei war, in kurzer Zeit viele Ideen zu sammeln und anschlieRend innerhalb der
Gruppe vorzustellen. Im Anschluss sollte in Phase 5 ,Iteration und Auswahl“ das innerhalb
der Gruppe eingesammelte Feedback eingearbeitet und schlieBlich die beste Lésungsidee

ausgewahlt werden.

Die Phase 6 sah das Prototyping vor, in dem eine erste fertige Losung skizziert und kurz

erlautert wird.
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miro @ teamzz202s : T, Continue collaborating using your real name.

. Prototyp bauen (15 Minuten)

Skizziert eine vollstandige Lsung, in der alle guten Aspekte und Kritikpunkte adressiert sind, die ihr in der Feedbackrunde zusamr
die ursprunglichen Bedirfnisse Eurer Zielgruppe an. Was war hier besonders wichtig? Bindet Eure Gedanken dazu ein.

Synthetisiert eure Konzeptideen zu einer Lésung. Zeichnet und beschreibt sie hier. Verfasst rechts eine kurze Story dazu.

Thema: Abschluss und Beratung

7 " ot )
—

J Problemstellungen:
—
- Wie konnen individuelle Bedarfe besser
u — deutlich gemacht werden?
- Wie kann Pflege in Zukunft bezahlbarer
u machen?

Lend

Lésungsansatze:
- Einbeziehen von Kindern in die Werbung /
das Marketing
- Lebensnahe Fallbeispiele einbringen
- Online-Tool zur Ermittlung der Ahmed Mazid
Versorgungslicke

. Prototyp bauen (15 Minuten)
Skizziert eine vollstindige Losung, in der alle guten Aspekte und Kritikpunkte adressiert sind, die ihr in der Feedbackrunde zusammentragen konntet. Schaut Euch ach nochmal

die urspringlichen Bedirfnisse Eurer Zielgruppe an. Was war hier besonders wichtig? Bindet Eure Gedanken &azu ein.

Synthetisiert eure Konzeptideen zu einer Losung. Zeichnet und beschreibt sie hier. Verfasst rechts eine kurze 5[!5 g;;a
+
-

Erlauterung der Lsung in 3-5 Stze
@ Pllegekompass = @ PhlegeKompass
v — ‘Willkommen bei Pflege-Check
¢— PflegeKompass Waiche Enschvankungen Der PflegeKompass bringt Transparenz
m—— e in die Pflegeversicherung. Angehérige
o— R © S csnngen und Pflegebedurftige erhalten
o cetige Uberblick Gber den Antragsstatus,
b e — Leistungen, Einschatzungen und
5 Phage Checksuren el N nachsten Schritte und kénnen sich
Py —— selbst durch Fragebogen einschatze

Kinstliche Intelligenz unterstutzt mi

_ ersten Einschatzungen, Erklarungen
und Orientierung. Durch Chat Bots gibt
' mw es die Moglichkeit Fragen direkt zu
. i stellen und zeitnah eine Antwort zu
5 erhalten. Weitere Infos kénnen in FAQ-
el P Listen abgerufen werden,
S R

Bearbeitung

D Pasgm e e e
m Fortachet

[re——

Q ormmsen

P Vorteile:
e -kann erweitert werden
auf 2.B. Krankenvers.
\ pr— ‘ Nachteile:
N -braucht Handy/ IT

£ -
-DSGVO .
Ditrl
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miro

® Teamazza i Cantinue collaborating using your real name. o ® O Q248 ¢~
O e R ]

W Webex 051708 A
n sozaten emen Subtsgrage = B eration und Aus:
verssbon G X senvin 1.
utzistiren Aceset i s foediack 1 wun
senwe 2
Warnx eno deo aus, 5o e amis Eduard Frantz

digitalimpactiabs.de

DIOIO] )

B protoryo baven (15 Minuten)
Skt e —
deurs 0 Eres 2o o, waswar e

. SesuR Euch ach et

[l 7esten und Evaluiaren (30 Minuten)

Visiting Drafter

b
v

MirQ ® teamsaos Continue collaborating using your real name. m o © O @@y

[

a -

— Feedick Fertade
) Idee sehr gut. finanziel glaubeich Ansetz. hoherer Pllegegrad + Staatbrauch in der Regel sehr + WP weichen voneinander At
quie :ﬂ;en‘::f ki ‘schwieng umausetzen, nicmt - gen lange um solche Vorgange zu O Webex | 05:27:15
el MRTIEN witSatcn, Betrage 1 teuse: wake . o35 mehe Geld benotigt i genehmigen oder umzusetzen

nur sinewvoll for die Leute, flr die die eine ATt Leistungadynamik, welche
Aneeiz baeten und

Reikoausgieich erfeichtern Gber
grofies oliskin

Kosten fur Pflege sowiesn kein regelmafige Uperprifung des Pflegegrads
Problem darstellen erfordert

. Prototyp bauen (15 Minuten)
Skizziert eine vollstandige Lissung, in der alle guten Aspekte und Kritikpunkte adressiert sind, die it in der Feedbackrunde zusammentragen kanntet. Schaut Euch ach nochmal
die ursprunglichen Bedurfnisse Eurer Zielgruppe an. Was war hier besonders wichtig? Bindet Eure Gedanken dazu ein.

Synthetisiert eure Konzeptideen zu einer Losung, Zeichnet und beschreibt sie hier. Verfasst rechts eine kurze Story dazu.

Elbuterung der Losung in 35 Satze

PFLEGEFLEX +

:: Modulare Pflegezusatzversicherung
o— mit Lebensphasen-Anpassung

Es solle ein Produkt geben, bei dem die Versicherten die
HAUPTMERKMALE Hahe der Leistung fir den individuellen Pllegegrad
festiegen konnen, Auerden soll e eine
Modulare Bausteine: Grundschutz, Beitragsrickerstattung geben. Mogliche Zusatzbausteine

Zusatzmodule wahlbar sind Bonuszahlungen durch den Staat for

Praventionsmainahmen

Lebensphasen-Automatik:
Tarifumstellung bei bestimmen
Ereignissen

Pflege-Coach & Plattformzugang

Cashback-Option:
Beitragsriickerstattung
bei Leistungsfreiheit

°
M4 Bonus fiir Privention

ZIELGRUPPE

wigm Berufstatige 25-55 Jahre
BNl Familien mit Pflegeverantwortung

Pitch I

Diese Losung musste sodann im Elevator Pitch in kurzer Zeit den Referent*innen und der

Gesamtgruppe prasentiert werden. Die Gruppen gaben sich dazu gegenseitig ein Feedback

hinsichtlich der Innovativitat, Kreativitat und Umsetzbarkeit der jeweiligen Idee.
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@ Insurance Innovation Day (B Meeting-Info

von Anika Kai a igt - 100% + % Kon
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7 — :
= Miro ® remizs i [ Pow © O Lga® s~ » presen _
| !
an - var 02.54
() PflegeKompass = (#) PflegeKompass & G
\g
= Willkommen bei Pflege-Check
l PflegeKompass ‘Welche Einschrankungen L
] i1ve digtale Unterstlizung i aken Fragen liegen vor?
ud um e Priegeversicnenung I
T Karperiiche
+ Neuer Antrag Bosintrichtigungen
%
b Geistige
2 Status einsehen Beeintrachtigungen
Probleme bei
(=i 55 Pflege-Check starten Al\rag:z:wimgung
18 v=ero [
@ & Login fir Versicherungen Sonstiges | 1
= S [ v
[©]
| o | L
a
- n
& PflegeKompass © PflegeKompass
KI-Chat Antrag (i ey -1
Aktueller Status
Hallo! Wie kanr - 4%
i e L +@o
@ Insurance Innovation Day (@) Meeting-Info os3s2s @
SopHE SRS
@ Nicht verifiziert

A A R

Anwendungen ven Anika Kaiser werden angezeigt - 100% +
@ O [ 05030500 x | B ManBowd2 x W Team2a05 x W Team33025 x | W Teand2004 x | B Team52024 x | Wnewancelno X | W ManBowd x | W Tesem12028 x| 4 = A X
G (& hupssmiracon/app/bosd/uXByZYoc=/ Ay = & - O

@ Helpdesk - Leipzig.. @b Di-labsConnect-.. @0 LF Gruppe - Intranet ) Persanic ) msg.Checiin [ adesso-aproda Login [B] Meine Trainings | Cy.. ¥ Miro S KienbaumNews 5% CRM @ ChatGPT Deutsch

SUSIETL EUTE ROTLEDUUEEN £U BT

miro @ teamz20s

LUSUINE. LEILHTIEL UNU DESLHTEIUL SIE TIe1,

VETIasLTELILS EITE KUTLE SLOMY Udgu,

r Pos @ 0 €7 Q- »reen CESY

Thema: Abschiuss und Beratung

Problemstellungen:
- Wie kénnen individuelle Bedarfe besser
deutlich gemacht werden?

nrgrion 0 1o @ .
wa («m
Um individuelle beuar e gendu e zu b
ware ein Online-Tool zu individuellen Berechr

“sm

‘ [is] der Versorgungsliicke sinnvoll.
-Wie kann Pflege in Zukunft bezahlbarer
D machen?
8 Um Menschen zum Abschluss einer
-
T \ (Zusatz-)Versicherung zu motivieren, wollen
99 allem Eltern ansprechen. Zunachst wollen wit
s Eigenantal in der Plisgaversichening aufzeigen, dass Beitrage langfristig niedriger
Lesungsansatze ;
- Online-Tool zur Ermittlung der Versergungsliicke — friher der Abschluss erfolgt.
£t ; et Des Weiteren sollen Eltern informiert werden
Einbazienen von Kindern in die Werbung / das i h: e ! L (ks Linnenbank) B
@ Marketing > frifer Start fur niedrige Beitrage ot s doneinen die eigenen Kinder ggf. fir die versorgung di
" . s eigenen Eltern aufkommen missen. Eltern m
[©] T e ihren Kindern in Zukunft nicht zur Last fallen
Lt s entsprechend selbst vorsorgen.
[0}
P——
- [
[——————1
Heben Sie die Stummschaltung von {Strg + Feedback:
M) auf oder hahten Sie die Leertaste gedrickt, —
um die Stummschaltung voribergehend E am: o
aufzuheben. - —_—
' -~ ~
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ppe an. Was war hier bésonders wichtig? Bindet Eure Gedanken dazu ein.
st or

i = MIiro ® Tteamszoz T oy ® o @O~ » present

nthetisiert eure Konzeptideen zu einer Lésung. Zeichnet und beschreibt sie hier. Verfasst rechts eine kurze Story dazu.

n x
SO —— —~ 035 [.m

* . werden, der diese auch Erlauterung der Losung in 3.55¢ *1m  +5m
vor dem eigentlichen Lelstungsfall einnimmt?
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Im Anschluss an die Tagesveranstaltung folgte eine mehrwéchige Phase der Qualitatssiche-
rung. Dazu hatten die Gruppen den Auftrag, eine Crowd-Befragung selbst zu konzipieren und
durchzufiuhren, mit der die Relevanz des dargestellten Problems und die Qualitat der gefun-
denen Lésung empirisch abgesichert werden sollten. Dazu war den Teilnehmer*innen freige-
stellt, mit verschiedenen, online verfligbaren Umfragetools zu arbeiten. Ein Beispiel wurde
dazu auch vorgefiihrt und die Besonderheiten der Programmierung des Fragebogens erlau-

tert.
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Das Feedback zum Insurance Innovation Day war durchgangig positiv. Dies zeigte sich sowohl
in der Abschlussdiskussion als auch in der Lehrevaluation der Lehrveranstaltung Versiche-

rungsmarketing.
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5. Ergebnisse

Im Rahmen des 9. Insurance Innovation Day wurden finf Projekte zu unterschiedlichen Ki-
Anwendungen durchgefuhrt. Die Geschaftsideen befinden sich alle in einem frihen Entwick-
lungsstadium und muissten noch eine Machbarkeitstiberprifung (Proof of concept) Uberste-
hen. Das betrifft unter anderem rechtliche Fragen sowie die technische Umsetzung. Die
Crowd-Befragungen haben in der Regel ein durchaus grof3es Interesse an den angebotenen

Leistungen gezeigt.

Alle Gruppen testeten das Interesse von Kund*innen mit Hilfe einer Befragung, die teilweise
mit Google Forms und anderen Tools durchgefuhrt wurde. Dazu wurden Zufallsstichproben

aus dem privaten und beruflichen Umfeld der Studierenden generiert.

Gruppe 1: Awareness & Information
Als zentrales Problem wurde herausgearbeitet, dass viele Kund*innen die Pflegeversicherung

als schwer zuganglich einschatzen. Es fehlt an Informationen und an Unterstiitzung beim Um-

gang mit Antragen.

Die von der Gruppe entwickelte Lésung ist eine App ,PflegeKompass*. Sie soll pflegebedrf-
tigen Personen und deren Angehérigen Orientierung geben und Transparenz Uber die Leis-
tungen und die Antragsprozesse im Pflegefall verschaffen. Ein interaktives Tool soll helfen,
eine Selbsteinschatzung eines maglichen Pflegegrades basierend auf den auch vom Medizi-
nischen Dienst der Krankenkassen verwendeten Kriterien vorzunehmen. Die Auswertung soll
mit Kanstlicher Intelligenz (KI) unterstitzt werden. Ein Chatbot und FAQ helfen, wichtige Fra-
gen zu beantworten. Eine Dokumentenverwaltung und Antragshilfe unterstitzen die Anwen-

der*innen bei den notwendigen birokratischen Prozessen.

In der Onlinebefragung (N=114) stiel3 die Idee auf groes Interesse. Vor allem altere Befragte
wiurden allerdings einen Teil der Funktionen nicht nutzen. Unter anderem fehlt es an Vertrauen
in die KI.

Gruppe 2: Beratung & Abschluss
Als zentrales Problem wurde formuliert, dass die Kund*innen die Eigenanteile der Pflege ab-

gedeckt wissen mochten. Die Produkte sowie die Leistungsbeantragungen sollen einfach und

unburokratisch gestaltet sein.
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Die Gruppe hat den Prototypen einer Geschenkbox entwickelt, die Kund*innen anlasslich einer
Einschulung ihrer Kinder tibersendet oder Gberreicht werden soll. Damit kénnten Vermittler*in-
nen eine Sensibilisierung fir das Thema private Pflegevorsorge leisten. Die Geschenkbox soll
sowohl typische Geschenke fiir die Kinder als auch Informationsflyer zum Thema Pflege ent-
halten, die mit QR-Codes auf eine Landingpage und Kontaktmdglichkeiten zu Berater*innen

verweisen.

In der Onlinebefragung (N=103) wurde die Idee einer niedrigschwelligen Ansprache positiv
aufgenommen. Allerdings waren nicht alle Befragten davon Uberzeugt, dass der Schulstart

eine geeignete Gelegenheit ist, um die Eltern auf das Thema Pflege anzusprechen.

Gruppe 3: Neue Produkte — Private Pflegezusatzversicherung
Als zentrales Problem wurde formuliert, eine Pflegezusatzversicherung zu entwickeln, die sich
flexibel den Bedurfnissen der Kund*innen im Zeitablauf anpassen lasst. Denn es wurde ein

Misstrauen gegenuber starren Produktkonzepten festgestellt.

Die Losung konnte das Produkt ,FLEXI Pflege” sein. Das Produkt spricht junge Kund*innen
an und ermdglicht ihnen, von Lebensphase zu Lebensphase (Start-, Familien-, Vorsorge-, Ru-
hestands-, Versorgungsphase) jeweils neu eine Entscheidung zu treffen. Wenn die Kund*in-
nen in der jeweils vorhergehenden Lebensphase leistungsfrei geblieben sind, sollen sie fur die
nachste Lebensphase zwischen einer Beitragsrickerstattung oder eine Leistungserhéhung
wahlen kénnen. Die Beitragsriickerstattung steigt an, von 20 bis auf 50 Prozent der Beitrage
der jeweils vorhergehenden Lebensphase. Die Leistungserhéhung wirde jeweils 5 Prozent

ausmachen. Eine aktuarielle Uberpriifung des Konzepts ware noch notwendig.

In der Onlineumfrage (N=81) bestatigten viele Befragte, den Prototypen zu verstehen. Die
Teilnehmenden wirden tendenziell eher die Leistungserhdhungen als die Beitragsrickerstat-

tung wahlen.

Gruppe 4: Prophylaxe & Leistung
Als zentrales Problem wurde definiert, dass ein Informationsdefizit GUber die Relevanz der Pfle-

geversicherung besteht. Im konkreten Pflegefall sollte der Eigenanteil gesenkt werden.

Die Lésung der Gruppe ist ein Webinar, mit dem Betroffene mehr Gber das Thema Pflege und
die konkreten Auswirkungen erfahren. In der Umfrage (N=84) zeigten die Teilnehmenden er-

hebliche Wissensliicken in Sachen Pflege. Allerdings waren sie sich auch dariber im Klaren,
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dass die Leistungen der Pflichtversicherungen nicht ausreichen. Ein Webinarangebot wird be-
gruft, allerdings dirfe eine solche Onlineschulung nicht zu lange dauern. Eine bis zwei Stun-

den werden noch akzeptiert, dariber hinaus nicht mehr.

Gruppe 5: Value Added Services — Versicherung und Services kombinieren
Als zentrales Problem wurde definiert, private Pflegeversicherer zu einer neuen Rolle zu ver-
helfen, dass sie nicht nur eine passive Zahlungsfunktion einnehmen, sondern eine Rolle als

auch emotional unterstitzender Begleiter einnehmen.

Die LOsung ist eine Kombination einer digitalen und einer personlichen Unterstutzung im Pfle-
gefall. Der Prototyp folgt einem Prozessmodell. Sobald Familienangehdrige drohen pflegebe-
durftig zu werden, sollen die Kund*innen die Mdglichkeit bekommen, entweder den Versiche-
rer selbst oder die Vermittler*in zu kontaktieren. Diese kdnnen auf Spezialist*innen zurtckgrei-
fen. Ziel sind persénliche Gesprache, um die Betroffenen bei den vielen Fragen rund um die
Pflege zu unterstiitzen sowie weitere Angebote von Partnern wie zum Beispiel Pflegeeinrich-

tungen zu verlinken.

In der Onlinebefragung (N=127) wurde deutlich, dass eine persdnliche Unterstlitzung auf In-
teresse stofdt. Allerdings meldeten sie Befragten zuriick, dass sie bereits vergleichbare Ange-
bote der gesetzlichen Pflegeversicherung oder kirchlicher Einrichtung kennen, sodass das
Marktangebot noch einmal naher erhoben und das Alleinstellungsmerkmal des Prototypen kla-

rer definiert werden sollte.
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