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HERAUSFORDERUNGEN UND TRENDS IM SCHADENMANAGEMENT DER VERSICHERUNGSWIRTSCHAFT

Netzwerke nutzen

PATRICK MADER

HEUTE WIRD DAS SCHADENMANAGEMENT NICHT NUR ALS STRATEGISCHES INSTRUMENT ZUR NACHHALTIGEN
SENKUNG DER SCHADENAUFWANDE UND -KOSTEN EINGESETZT, ES WIRD INSBESONDERE IN EINEM WETTBE-
WERBSINTENSIVEN MARKT ALS EIN ZENTRALES ELEMENT ZUR OPTIMIERUNG DER KUNDENBEZIEHUNG GESEHEN.

Die Erfiillung der Qualitdts- und Kompetenzanforderungen wird mit Hilfe von Service

Level Agreements (SLA) fir interne und externe Partner unterstitzt.

Zunehmender Wettbewerb und geringe
Profitabilitat zwingen Versicherer zur
Senkung ihrer Kosten. Die Unternehmen
haben das erhebliche finanzielle Potenzial
eines effizienteren Schadenmanage-
ments erkannt und wollen in den néchs-
ten drei Jahren in die Optimierung ihrer
Ablaufe und Strukturen investieren. Zu
diesem Ergebnis kommt eine aktuelle
Studie der Management- und Technolo-
gieberatung BearingPoint unter 28 fih-
renden Versicherungen aus Deutschland,
Osterreich und der Schweiz. Demnach
wollen mehr als 90 Prozent der Teilneh-
mer die Effektivitat ihrer Schadenbear-

beitung erhdhen.

GESCHAFTSMODELL

Gleichzeitig wird die qualitatsorientierte,
servicezentrierte Regulierung in den Mit-
telpunkt der strategischen Ausrichtung
gestellt. Dies wird durch 93 Prozent aller
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befragten Unternehmen bestatigt, die in
hoch qualifizierten, motivierten und kun-
denorientierten  Sachbearbeitern  den
zentralen Erfolgsfaktor ihrer Schaden-
strategie sehen. Da 79 Prozent aller Un-
ternehmen die Qualitat der Schadensach-
bearbeitung als Handlungsfeld fir ihre
mittelfristige Schadenstrategie ansehen,
ist festzustellen, dass hier erhebliche Po-
tenziale bestehen. Betrachtet man den
strategischen Rahmen des Nicht-Leben-
Marktes, dann ist dieser Handlungsbe-
darf gut nachvollziehbar. Zwar wurden in
den letzten Jahren eine Reihe von Einzel-
initiativen — teilweise auch als konzent-
rierte Branchenaktion — gestartet (z.B.
Car Claims Information Pool oder Hel-
pPoint der Zurich), eine branchenweite
Erhdhung der Effizienz der Schadenbear-
beitung ist jedoch nicht nachweisbar.

Bezieht man eine weitergehende Analyse
des Erfolgs von Strategien einzelner Un-
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ternehmen in den oben genannten Rah-
men ein, fallen nur wenige erfolgreiche
Strategien auf. Hier ist z.B. der Aufbau
des Schaden-Service-Plus-Netzes der
HUK-Coburg zu nennen, durch das be-
reits nach wenigen Jahren mehr als zehn
Prozent aller deutschen Mfz-Schaden
abgewickelt werden. Weitere Unterneh-
men, die vertriebsseitig in hartem Wett-
bewerb stehen, nutzen bereits dieses
Netz, was somit ein seltener Fall von
«coopetition» ist — also die Gleichzeitig-
keit von Kooperation («cooperation») und
Wettbewerb («competition»). Als alterna-
tiver strategischer Pfad ist im Bereich der
Mfz-Versicherung (u.a. Allianz) die enge
Kooperation mit den Automobilherstel-
lern zu beobachten. Vermehrt setzen die
Versicherungen wieder auf Pravention
zur Verbesserung der Kundenbeziehung
und -zufriedenheit sowie zur Reduktion
der Schadenqucte.

Trotz beachtlicher Investitionen in Pro-
zess- und [T-Landschaften kann keine
Zufriedenheit im Top-Management der
Nicht-Leben-Versicherer festgestellt wer-
den. Die in anderen Branchen weit fort-
geschrittene Industrialisierung und Auto-
mation der ist bei
Versicherern noch deutlich ausbaufahig.
Etliche Teile der Wertschopfungskette
kénnten deutlich starker von IT-Systemen
unterstitzt und damit fir die Bearbeitung
effizienter gestaltet werden. Die weitere

Prozesse vielen

maschinelle Unterstiitzung von Prozes-
sen bei gleichbleibender oder steigender
Kundenzufriedenheit findet sich in den
strategischen Unternehmenszielen flr die
néchsten drei Jahre bei vielen Teilneh-
mern der Umfrage.




SCHADENMANAGEMENT-PROZESSE
Die Ergebnisse zu den Prozessen im Scha-
denmanagement unterstreichen zusatzlich
den Handlungsbedarf bei der Automatisie-
rung der Prozesse. Nur ca. ein Drittel der
Unternehmen verfigt Uber eine maschinel-
le Unterstiitzung der Schadenerfassung.
Dieses Resultat wird auch durch weitere
wissenschaftliche Studien gestlitzt, die den
Automatisierungsgrad des Kernprozesses
«Schaden» mit etwa 30 Prozent beziffern.

Oft ist die Auslagerung von Teilen der
Prozesskette als Ausweg aus der Effizienz-
Misere der Versicherungswirtschaft in den
letzten Jahren diskutiert worden. Aktuell
kann nur bei ca. 20 Prozent der befragten
Unternehmen ein Outsourcing partieller
Prozessschritte erkannt werden. Ein Grund
fir die zurlckhaltende Sourcing-Bereit-
schaft dirfte darin liegen, dass das Ange-
bot an qualitativ hochwertigen und kosten-
glnstigen  Outsourcing-Partnern  sehr
gering ist. Nur wenige sind in der Lage, die
hohen Qualitats- und Kompetenzanforde-
rungen der Versicherer zu erflillen.

Ein weiteres Motiv kdnnte sein, dass
die Assekuranz hier den zweiten Schritt
vor dem ersten versucht — die Auslagerung
vor der Standardisierung. Ohne eine bran-
cheneinheitliche Standardisierung wird
sich kein eigenstandiger Zulieferer-Markt
fur Schadenprozesse etablieren, da die
Verlagerung von Komplexitat keine Ska-
leneffekte ermdglicht.

SCHADENORGANISATION

Die hohe Komplexitat und der damit ver-
bundene hohe Grad an Eigenfertigung
spiegeln sich auch in der aufbauorgani-
satorischen Gestaltung der Schadenpro-
zesse wider. Die Regulierung erfolgt
Uberwiegend durch die Schadenabteilun-
gen, Service-Centers oder die angestell-
ten Aussendienste. Externe Schadenab-
wickler spielen heute mit weniger als 20
Prozent eine eher untergeordnete Rolle,
werden aber in Zukunft zunehmend in die
Abwicklung eingebunden.

Die Bedeutung der Nutzung von
Schadennetzwerken hat in den letzten
Jahren zugenommen. Dabei wirken im-
mer mehr unterschiedliche Kooperati-
onspartner und Beteiligte zusammen,
welche (Teil-)Prozessschritte Uberneh-
men und ein Netzwerk zwischen den un-
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terschiedlichen Beteiligten aufspannen.
Mehr als die Halfte der Befragten nutzt
eigene Schadennetze oder plant ihre
Nutzung in den nachsten drei Jahren.

SCHADENSYSTEM

Die Erweiterung des Nutzerkreises ist
ein Schwerpunkt der kiinftigen Entwick-
lung in den Schadensystemen. Wahrend
derzeit nur 27 Prozent der Makler und
19 Prozent der Versicherungsnehmer
bzw. Geschadigten direkten Zugriff auf
die Schadensysteme haben, planen die
Versicherer, diese Gruppen ‘in den
néchsten Jahren deutlich starker an die
Schadensysteme anzubinden.

Dabei wird die Nutzung von Portallo-
sungen eine technisch herausgehobene
Rolle spielen. Der internetbasierte Zu-
gang wird in Zukunft insbesondere auch
Versicherungsnehmern und Geschadig-
ten zur Anbindung dienen und soll bei
mehr als 50 Prozent der befragten Un-
ternehmen in den néachsten drei Jahren
realisiert sein. Trotz dieser Planung ist
festzustellen, dass die durchgehende

Kosten senken -
Effizienz steigern

Anbindung aller Prozessbeteiligten auf
langerfristige Sicht nicht in allen Unter-
nehmen der Fall sein wird.

Die Schadensysteme sind bei Uber
80 Prozent aller Befragten in Eigenleis-
tung erstellt, ein signifikanter Markt-
trend hin zu Standardsoftware ist noch
nicht zu verzeichnen, auch wenn einige
Versicherer diese Richtung bereits ein-
geschlagen haben. Die néachsten Jahre
werden zeigen, ob sich die Standardpro-
dukte am Markt durchsetzen werden.

Eine grosse Mehrheit der Befragten
setzt auf die Optimierung der bestehen-
den Schadensysteme. Im Zuge der
funktionalen Erweiterungen bilden die
Umsetzung der elektronischen Scha-
denakte, die Entschadigungsberech-
nung und automatisierte Zahlungen so-
wie automatische Betrugserkennung
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die Schwerpunkte der Investitionen. Da-
mit ist die mittelfristige technologische
Weiterentwicklung des Kernprozesses
Schaden durch graduelle Verbesserung
des Automatisierungsgrades und Er-
weiterung des Systemnutzerkreises

durch Portallésungen gepragt.

SCHADENCONTROLLING

Die zunehmende Nutzung von Scha-
dennetzen fihrt zu erhohten Control-
ling-Anforderungen. Deshalb wollen 43
Prozent der befragten Unternehmen in
den nadchsten Jahren verstarkt in ihr
Controlling-Instrumentarium
ren. Des Weiteren werden im Zusam-

investie-

menhang mit der Nutzung externer
Schaden-Dienstleister zunehmend Sco-
ring-Verfahren eingesetzt (ca. 60 Pro-
zent in den nachsten drei Jahren), deren
Nutzung aber im Speziellen auch auf
Sachversténdige und Handwerkbetrie-
be ausgedehnt wird.

Die wesentliche Herausforderung fur
das Schadencontrolling wird in den
néchsten drei Jahren der Ausbau der
Prognose- und Simulationsfunktionen
sein. Eine nachhaltige Steuerung mit
Hilfe des Schadencontrollings bedingt
die Erkennung von Mustern in der Ver-
gangenheit und die Simulation von un-
terschiedlichen Szenarien flr die Ent-
scheidung  von  operativen  und
strategischen Fragestellungen.
Angesichts der jungsten negativen Ent-
wicklungen in der Lebensversicherung
(Solvency I, Unisex-Tarife) und der
strukturellen Probleme in der privaten
Krankenversicherung ist der Stellenwert
der Schaden- und Unfallversicherung in
der Versicherungswirtschaft unvermin-
dert hoch, wenn nicht sogar gestiegen.
Mit zu den unternehmenspolitisch wich-
tigsten Aufgaben gehért es, — Uber ein
effizientes Schadenmanagement hinaus
- die Schadenkosten und -aufwénde zu
senken und die Profitabilitat in der Versi-
cherungstechnik zu verbessern. |
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