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als unverzichtbare
unternehmerische Aufgabe
eines Schadenversicherers*-

So lautete das Motto des
zweitatigen spannenden
Kongresses von BusinessFo-
rum21, der von Herrn Walter
Lechner, ehemaliges Mitglied
des Vorstandes der Versiche-
rungskammer Bayern, geleitet
wurde. Schadenmanagement
ist nicht nur essentiell, um den
Schadenaufwand und die Re-
gulierungskosten zu minimie-
ren, sondern stellt auch eine

Vorrausetzung fur niedrige
Beitrage dar.
Er  spricht  von einem

Kulturwandel in der Kunden-
beziehung bezlglich Service-
qualitat und Preiswahr-
nehmung der Kunden. Der
Kulturwandel erfordert, dass
diese beiden Faktoren
zugunsten eines  positiven
Images des Versicherers und
eines hoheren Vertrauens der
Kunden fuhren.

Vor allem bei kritischen
Schaden sollte mehr Wert auf
die Kommunikationsarbeit
gelegt werden.
.Kooperationspartner als Mul-
tiplikatoren® ist insbesonders
beim Schadenmanagement in
Sach- und Assistance Produk-
ten notwendig, so Herr
Lechner.

Kooperation in der
Assekuranz als Win-win
Situation

Ebenfalls als sehr wichtig er-
achtet Herr Alexander Graf,
Leiter des Kooperations- und
Qualitatsmanagements  beim
AMG  Generali  Schaden-
management GmbH, die effi-
Ziente Zusammenarbeit. Durch
Kooperationsmanagement ist
eine Senkung der Schaden-
quote um eins bis zwei
Prozentpunkte bei gleichzeiti-
ger Steigerung des Kunden-
services mdoglich. AufRerdem
kann die Kostenposition durch
Fokussierung auf das Kern-
geschéaft und die Nutzung der

Expertise externer Dienst-
leister verbessert werden.
Neben Strategic Rationale

sind Kompatibilitdt der Partner,
effiziente Prozesse, verlassli-
che Governance sowie Mal3-
nahmen zur Zielerreichung
entscheidend fir den Erfolg.

Kundenbindung ist ent-
scheidend fur den Erfolg der
Assekuranz

Fur Herrn Manfred Bauer,
Vorsitzender des Vorstandes
bei der Janitos Versicherungs
AG, stellen Kundenorientie-
rung und Servicequalitat die



entscheidenden Erfolgsfakto-
ren im Schadenmanagement
dar. Die Servicequalitat wird
nicht nur als ein wichtiger
Wettbewerbsvorteil betrachtet,
sondern dient auch als Wett-
bewerbsabgrenzung.  Versi-
cherer sollten aktiv gegen
Kundenunzufriedenheit ange-
hen. Nach seiner Meinung
kann  Transparenz  durch
Social Call, eine Befragung
von externen Dienstleistern
etwa zwei Wochen nach
SchlieBung des Schadensfalls,
hergestellt werden. Dabei ist
wichtig zu erwdhnen, dass
Social Call und Beschwerde-
management kein Sanktions-,
sondern ein  Entwicklungs-
instrument fir den Mitarbeiter
darstellen sollen.

Fairplay-Modell VS.
Werkstattsteuerung

Die Policen mit Werkstatt-
steuerung werden von
Matthew Whittal, CEO NE
Europe von Innovation Group,
thematisiert. Als Griinde flr
die Schadensteuerung nennt
er den Ausbau der Markt-
anteile sowie die Verbesse-
rung der Ergebnisse. Seine
Vermutung ist, dass in drei
Jahren mehr als 50% der Kas-
kopolicen mit Werkstattbin-
dung auf dem Markt vorherr-
schen werden. Allein Huk Co-
burg rechnet mit 1,4 Mio. Ver-
trdgen bis FrUhjahr 2009. Als
Grund far den Kfz-
Versicherungswechsel geben
73% der Kunden den Preis an.

Der Rabatt von bis zu 20%
kann durch Einsparungen bei
den Reparatur-, Neben-, Gut-
achterkosten sowie bei der
Schadenbearbeitung erreicht
werden. Um preislich mithalten
zu konnen, ist die Kooperation
mit freien, gut organisierten
Karosserien- und Lackfach-
betrieben notwendig. Manche
Versicherer praferieren jedoch
die Zusammenarbeit mit
Markenwerkstatten, da Kun-
den bei diesen Alternativen
normalerweise mehr Qualitat
erwarten.

Zusam-
VVD

der
zwischen

Optimierung
menarbeit
und Handel

Eine andere  Mdglichkeit,
Gutachterkosten zu senken,
wird vom Abteilungsleiter des
Schadenmanagements  beim
Volkswagen  Versicherungs-
dienst GmbH, Herr Dr. Volker
Lddemann, genannt. Die
elektronische Schadenabwick-
lung durch ,Schadenmanage-
ment PRO* (SMP) ermdoglicht
bei Kaskoschaden die soforti-
gen Rickmeldungen von Ver-

tragsdaten, Schadennummer
und Beitragsdeckung. Die
hohe  Abwicklungsgeschwin-
digkeit bei minimalem manuel-
len Aufwand erféhrt bei den
Autoh&usern viel positive Re-
sonanz. Aullerdem stellt die
hohe Servicequalitat und die
Reparatur mit Originalteilen
die Kundenzufriedenheit her.
Die Kooperation zwischen
Allianz und VVG basiert auf
dem Fairplay-Modell.

Er spricht von einer intelligen-
ten Wertschépfungsgestaltung
zwischen VVG und Allianz.

Die Strategie des Captives

,Captives auf der Uberhol-
spur?! Intelligente Verknip-
fung von Produkt-, Vertriebs-
und Kundenbindungskonzep-
ten als strategische Stof3rich-

tung der Toyota Versiche-
rung“ ist das Thema des von
Herrn Michael Kainzbauer,

CEO der Toyota Versicherung,
referierten Vortrages. Die Stra-
tegie der Captives beruht zum
Einen bei der Zusammenarbeit
mit Handlern auf dem ,Fair-
Trade Practice” Prinzip,

“The one stop shop” Geschaftsmodell
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zum Anderen ist die Customer
First Strategy erwahnenswert.
Auch eine umfassende Integ-
ration des Versicherungsge-
schéftes in die Gesamtorgani-
sation und ein mdoglichst voll-
standiges Produktsortiment
sind sehr wichtig. Dies kommt
vor allem beim ,One Stop
Shop“-Geschaftsmodell  zum
Tragen. Die Vorteile liegen
kundenseitig bei wettbewerbs-
fahigen und integrierten Pro-
dukten sowie auf der Handler-
seite bei hohen Cross Selling
Potenzialen. Toyotas Weg
zeigt ein Trade-off zwischen
Schadensteuerung und
Kooperation. Zwar sollten die
Autos bei den Toyota Hand-
lern repariert werden, jedoch
auf der Basis von partner-
schaftlich definierten
Spielregeln, d.h. Kooperation
statt Konfrontation ist der
bessere Weg fir Captives.
Auf Cross Selling Produkte
und Kundenbindungslosungen
werden weiterhin viel Wert
gelegt.

Das neue Rechtsberatungs-
gesetz

Kritisch hinterfragt hat Herr
Elmar Fuchs, Rechtsanwalt
und  Geschéftsfihrer  von
BVSK, die Konzepte ,Fair-
play und ,Kasko Select® in
Bezug auf dem neuen Rechts-
dienstleistungsgesetz in seiner
Rede. Die Unfallschaden-
abwicklung ist ein gutes
Kundenbindungsinstrument.

Neben Kosten sind auch

Leistungen, Moral und Recht
nicht zu vernachlassigen. Er
pladiert fur die Involvierung
von  Rechtsanwélten  und
Sachverstandigen im Scha-
denfall.

Podiumsdiskussion: ,Fair-
play* vs. Schadensteuerung

In der Podiumsdiskussion geht
es um die Abwagung zwischen
.Fairplay* und Schadensteue-
rung sowie um die Frage, ob
eine Fairplay-Kooperation der
Automobilherstellern und Kfz-
Servicebetrieben mit verschie-
denen Versicherern als eine
Win-win Situation darstellbar
ist. Uber das Thema tauschten
sich Herr Karl Damschen (als
Moderator und geschéftsfih-
render Vorsitzender des Ver-
bandes der Motorjournalisten),
Herr Michael Reitz (Programm
Manager von Adam Opel
GmbH), Herr Dr. Klaus
Weichtmann (Hauptgeschafts-
fuhrer von ZKF), Herr Matthew
Whittall (CEO NE Europe von
Innovation Group), Herr
Michael Kainzbauer (CEO von
Toyota Versicherung) und Herr
Elmar Fuchs (Geschéftsfuhrer
des BVSK) in der Podiumsdis-
kussion ihre Meinungen aus.
Ziel war es, einen ,KoOnigs-
weg"“ fur die Schadenabwick-
lung zu definieren.
Zusammenfassend kann fest-
gestellt werden, dass es nicht
den Konigsweg gibt, sondern
abhéngig von der Situation
jeder den besten Weg flr sich
aussuchen sollte. Auf der

einen Seite beschleunigt das
Fairplay Modell den Schaden-
prozess, wenn alle Beteiligten
sich daran halten. Auf der
anderen Seite gibt es ein
zunehmendes Interesse an
Vertragswerkstatten. Letztend-
lich sollte jedoch der Kunde
auswahlen, welchen Tarif er
bevorzugt und ob er sein Fahr-
zeug im Schadenfall in eine
Werkstatt steuern lasst. Es ist
nicht auszuschlieRen, dass der
Kunde abhéangig vom Ge-
brauchtwagen oder Neuwagen
eine andere Wabhl trifft. FUr die
Captives ist vor allem die
Kommunikation am POS ent-
scheidend, da das Produkt
und die notwendigen Informa-
tionen durch den Verkaufer an
den Kunden gebracht werden
mussen.

Wichtig ist es in diesem
Zusammenhang auch das
Verhaltnis zwischen Kosten
und Aufwand zu erwahnen.
Die Policen sollten nicht tber
den Preis verkauft werden.

Die Strategie der
Dealer

Mega-

Uber die Positionierung der
EFGD im Versicherungs- und
Schadenbereich  halt  Herr
Ulrich Mann, Geschéftsfihrer
der FFS Bank GmbH, seinen
Vortrag. Die Versicherungs-
unternehmen bauen ihr Werk-
stattnetz aus und steuern das
Schadengeschaft aus dem
Handel in die Betriebe der
Kooperationspartner. Nutzt der
Handler jedoch den aktiven



Verkauf der Kfz-
Versicherungen am Point of
Sale, ist die Wahrschein-
lichkeit sehr hoch, dass die
Autos auch in der eigenen
Werkstatt repariert werden.
Der After-Sales-Bereich muss
Interesse am Verkauf von
Kfz-Versicherungen im Auto-
haus haben. Erwiinschenswert
in der Zukunft ist die
Zusammenarbeit sowohl mit
Kooperationspartnern als auch
mit dem Handler.

Bedeutung der Unfallscha-
denreparatur und des After-
Sales-Geschaftes fur das
Autohaus und die Werkstatt

Herr Harald Bdsch, Geschéfts-
fihrer vom Autohaus Wilpern
GmbH, betrachtet die Unfall-
schadenreparatur und das
After-Sales-Geschaft als
existenzentscheidende Saulen
fir das Autohaus und die
Werkstatt. Die Kernziele sind
Ertragssicherung und Kun-
denbindung. Durch den
Vertrieb von Bindelprodukten
kann mehr Ertrage erzielt
werden. Voraussetzung fur
den Erfolg ist eine langfristige
und faire Zusammenarbeit
zwischen Kunden und
Autohaus. Nicht nur Incentives
fur  Mitarbeiter alleine st
ausschlaggebend, sondern die
Wertigkeit und Gemeinsamkeit
entscheidet Uber den Erfolg.

Schadenmanagement als
spartentbergreifende Tatig-
keit

Die Potenziale, Instrumente
und Erfolgsfaktoren, um im
und durch Schadenmanage-
ment erfolgreich zu sein,
werden durch Herrn Markus
Butterweck, Leiter Schaden-
management von der
Leipziger Versicherung AG,
aufgezeigt. Um die
Vollstandigkeit der Unterlagen
und Schnelligkeit zu gewahr-
leisten, wird die Schaden-
abwicklung telefonisch mit den
Beteiligten abgestimmt. Als ein
Alternativkonzept zum Werk-
statttarif kann sich der Kunde
fur eine Reparatur in einer
Partnerwerkstatt entscheiden,
so dass sich dadurch die
Selbstbeteiligung reduziert.
Daneben stehen dem Kunden
ein kostenloses. zuséatzliches
Servicepaket, inkl. Ersatz-
wagen, Reinigung und Abhol-
service, zur Verfugung. Auf
diese Art und Weise kann die
Kundenzufriedenheit und eine
positive Servicewahrnehmung
hergestellt werden. Bei Sach-
schaden ist derzeit die Steue-
rungsquote noch geringer als
im Kfz-Bereich. Naturalersatz-
leistung ist zum Beispiel auch

bei Elektronikschaden denkbar.

Zukunftspositionierung von
Allianz Versicherungs-AG im

Schadenmanagement  von
Sachversicherungen

Der Fachbereichsleiter der
Sachversicherungen von

Allianz Versicherungs-AG
zeigt in seinem Vortrag die
strategische Positionierung
und Zukunftsoptionen auf. Ziel
ist eine kundenorientierte
Abwicklung des Schadens
durch  Nutzung  moderner
Technologien, Vereinbarung
strategischer Partnerschaften
und klar strukturierte Prozesse.
Die Vorteile des Natural-
ersatzes als eine derzeitige
Regulierungsmaoglichkeit wer-
den dargestellt. Servicequalitat
und individuell zugeschnittene

Produkte dienen als
Wettbewerbsvorteile im
Sachgeschaft gegenuber

preiswerten Versicherern.

Steuerungsprodukt
mit Handwerkerbonus”

» VGV

Einen Uberblick uber die Stu-
die Nutzennachweis Handwer-
kermanagement und Anséatze
fur das Steuerungsprodukt
VGV mit Handwerker-
bonus“ gibt Herr Dr. Helmut
Hauser, Direktor Haupt-
abteilungsleiter fiur alle Scha-
denbereiche der DEVK. In der
Studie, die Steria Mummert
Consulting in Zusammenarbeit
mit Vatro durchgefihrt hatte,
werden zwei Szenarien mit
jeweiligem Kostenaspekt, Pro-
zessqualitat, Kundenzufrie-



denheit sowie entsprechen-
dem Steuerungspotenzial und
moglichen Arten des Steue-
rungsproduktes aufgezeigt.

Innovationen im Schaden-

management

Herr Ralf Meyer, Leiter
Schadenmanagement des
Verbandes der offentlichen
Versicherer, stellt innovative
Konzepte im Schaden-
management vor. Heutzutage
herrscht in der Komposit-
versicherung grundsatzlich ein
gesattigter Markt, so dass
Wachstum nur durch Verdrén-
gung oder Kauf erzielt werden
kann. Anhand des Modells von
Haller zeigt er die kritischen
Erfolgsfaktoren auf. Die
Beherrschung des Netzwerk-
managements héalt er neben
dem Aufbau einer in die
psychologische/soziale Ebene
reichenden Kundenbeziehung
fur notwendig. Naturalersatz
und Bundelprodukte haben ein
erhebliches Potenzial sowohl
in der Kompositsparte als auch
in anderen Sparten.

Bewaltigung Kumul-

schaden

von

Die Frage, wie Versicherer
Kumulschaden in einer Welt
des Klimawandels managen
kénnen, beantwortet Herr Dr.
Jochen  Niewerth, Haupt-
abteilungsleiter Schadenma-
nagement Versicherungs-
kammer Bayern, in seinem

Vortrag. Modernes Schaden-

management erfordert den
Kulturwandel vom Kosten-
erstatter zum Problemldser.

Die Voraussetzungen fur effi-
Ziente und effektive Netzwerke
werden durch hohe regionale
Bestandsdichte verbessert.
Dazu sind auch professionelle
Organisationen der gesamten
Leistungsketten notwendig.

Modernes Personenscha-
denmanagement
Das Thema Modernes

Personenschadenmanagment
wird von Herrn Detlef Schréder,
Abteilungsleiter Kraftschaden
Direktion bei VGH Versiche-
rungen, angesprochen. Er
zeigt die Notwendigkeit auf,
die  Unfallverletzten  durch
Haftpflichtversicherer wieder-
einzugliedern. Es ist wichtig,
dass  Geschadigte  durch
Versicherer betreut werden.

Obwohl Personenschaden nur
12 % der Gesamtschaden
ausmachen, entspricht dessen

Ziele des aktiven Schadenmanagements

Abb. 2: Ziele des aktiven Schadenmangements (Quelle: Allianz Versicherungs-AG)

Schadenaufwand Bearbeitungskostel
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Aufwand zur Bewadltigung des
Schadens ca. 1/3 des
Gesamtaufwandes. Die Aus-
wertung der beruflichen Reha-
bilitation erfolgt auf der Ge-
genuberstellung des Verlaufs
vom Schaden mit und ohne
Personenschadenmanage-
ment.

Innovativer Zukunftstrend
im modernen Reha-
Management

Herr Jbrg Halm, Leiter

Vertrieb/ Marketing von reha-
care GmbH, zeigt den innova-
tiven Zukunftstrend in Scha-
densteuerung und Produktges-
taltung fur Versicherer auf.
Angestrebt wird schnelles und
zielorientiertes Case Mana-
gement mit allen
Leistungserbringern sowie
kostenoptimiertes und quali-
tatsgesichertes Handeln im
Interesse aller Beteiligten. Die
vorhandenen Netzwerke wer-
den  mdglichst far alle
Kooperationspartner genutzt.

senken

Leistungs-
prozess

Kundenzufriedenhei
Kundenbindung
steigern




