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Einleitung — Versicherungsmarkt in Deutschland | I II

In der Schaden- und Unfallversicherung hat sich die Combined Ratio! im
Jahre 2005 verschlechtert

Schaden- und Unfallversicherung Erlauterungen

104% In 2005 lagen die Beitrags-
100 - ¥ 105% einnahmen in der Schaden- und

90 | 94% 91% 93% Unfallversicherung bei
80 | 90% 55,0 Mrd. (- 0,7%)
Die Leistungen nahmen im
70 - 75% . -
gleichen Zeitraum auf 39,8
60 60% Mrd. zu (+ 1%)
50 - Die Combined Ratio im Bereich
40 | 45% Schaden- und Unfall-
versicherung stieg auf ca. 93%
30 A 30% (2004: 91,4%)
20 - . Grunde fur die Zunahme u.a.
10 | 15% sind
oL 261 L 0% Hoherer Prelsdru__ck_bel_den

Versicherungspramien im Markt

2002 2003 2004 2005 Wenig/keine Effizienzsteigerung

Beitragseinnahmen Leistungen I Combined Ratio b.d. Schadenabwickliung,

Anzahl der Versicherungsunternehmen Veranderung in % steigende Leistungsanspriiche
der Kunden

1) Schadenkostenquote inkl. der Abwicklungskosten Quelle: GDV, 2005




A

Annahme der Studie: Die Detailbetrachtung des Schadenmanagements zeigt
eine funfgliedrige Ablaufstruktur

Einleitung — Wertschopfungskette Versicherungsunternehmen

Hauptprozesse Versicherungsunternehmen

A B & D E
Vertrags-
Asset Produkt- ver- Schaden- ,
Manage- ent- waltung manage- (I;/Iz\a/rgref;:r;%
ment wicklung Kunden- ment
service

Erlauterungen

] Hauptprozesse Schadenmanagement

Schadenmanagement: Kernprozesse

Sohoger Deaung= Leisungs: ~ Lestungs:  £OTONTO
erfassen prufung SEMEEEIG) [N e Auswertung

Die Funktionsweise des Scha-
denmanagements lasst sich als
Abfolge von funf sequentiellen
Schritten darstellen
1. Erfassung
— Eingang und Aufnahme
des Schadenfalls
2. Prifung
— Prifprozesse entlang
kritischer Parameter
3. Leistungsbemessung
— Berechnung der
Leistungen
4. Leistungserbringung
— Leistungstransfer
5. Controlling/Regresse/
Auswertung
— Abschluss des Schadens




Einleitung — Ziele der Studie ”II

Das Ziel der Studie ist es, Unternehmen Effizienz- und Effektivitatspotenziale
Im Bereich des Schadensmanagements aufzuzeigen

TEIL 1 — Strategische Einordnung des Schadenmanagements

Einordnung des Schaden- Wie ist die Eingliederung der Schadenabteilung in die
managements in das Gesamtablaufe und die Unternehmensstrategie?
Gesamtunternehmen (Heute und Trends)

TEIL 2 — Die Hauptprozesse des Schadensmanagements

Die Hauptprozesse im Welche Prozesse laufen derzeit wie ab und welche Veranderungen
Schadenmanagement sind zu erwarten?

TEIL 3 — Die Unterstltzungsprozesse des Schadenmanagements

Die Unterstlitzungsprozesse | Welche Veranderungen werden durch IT bewirkt und welche sind
im Schadenmanagement vorlaufig zu erahnen?




Einleitung — Teilnehmertbersicht | I II

Bei der Studie haben 25 Versicherungsunternehmen mit einem kumulierten
Beitragsvolumen von 10 Mrd. teilgenommen

Studienbeteiligung nach Pramienvolumen Kennzahlen der Teilnehmer

— Jahresbruttopramien der beteiligten

. . Unternehmen belaufen sich auf 10

Bis 10.000 Mill. 4%4% Bis 5000 Mill. Mrd. (ca. 20 % des Gesamtmarktes)

; : — Combined Ratio der beteiligten

Bis 1000 Mill. Unternehmen ist mit 90,6 %

(2004: 91,4%) besser als der

Marktdurchschnitt

Bis 500 Mill. |- Die beteiligten Unternehmen er-
warten eine weitere Verbesserung
der Combined Ratio in diesem Jahr

— 90% d. Teilnehmer sind Leiter des

- Bereiches “Claim Mgt."
Beteiligung nach Shareholder 10 % der Teilnehmer sind ver-

antwortliche Vorstande fir den
Bereich Schaden/Claims

12%

Bis 200 Mill.

Offentlich 30%

Dt. Versicherungskonzerne Hintergrund der Gesellschaften:
— 80% der Beteiligten waren deut-
56% sche, der Rest dt. Tochter auslan-
14% DL T ) discher Konzerne (CH, USA, F, 1)
. Tochter ausland. Konzerne

Privat 70% — Der Anteil der privaten Versiche-
rungen betrug 70% (Offentl.: 30%)
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Studienergebnisse — Strategische Einordnung des Schadenmanagements ”II

Zusammenfassung der Ergebnisse des ersten Teils

B B BB B B

Die Unternehmen organisieren das Schadenmanagement in einer separaten Einheit und
falls moglich nach Versicherungssparten mit unterschiedlichen Verantwortlichen.

Dezentralisierung des Schadenmanagements ist flr diejenigen Versicherer interessant,
die nach wie vor stark zentralisiert auftreten.

Outsourcing ist der grof3te Treiber fir Veranderungen im Schadenmanagement flr
Versicherungsunternehnmen in Deutschland.

Regulierung und Bearbeitung sind die personalintensivsten Prozesse im Schaden-
management.

Serviceleistungen nach Kundengruppen sind z.T. nicht einfach umzusetzen und nur
teilweise verbreitet.

Die meisten Versicherungsunternehmen positionieren sich als a) "kundenfreundlich” und
b) ,schnell”.

13



Studienergebnisse — Strategische Einordnung des Schadenmanagements

11NE2

Das Schadenmanagement ist eine selbststandige Einheit und oft Gber
einzelne Versicherungssparten aufgebaut

1. Wieist das Schadenmanagement in Ihrem Unternehmen

organisiert ?

Erlauterungen

Schadenabteilung

Integration d. Vertrags-/

Schadenbearbeitung
Integration in den

Vertrieb
Outsourcing/

Einbindung Dritter
Einbindung des \
Call Centers @,4
Sonstiges 225

/

trifft nicht zu trifft zu
Schadenressort Uber
alle Sparten ®35
Eigene
v

Das Schadenmanagement ist in
den meisten Fallen als eigenes
Ressort organisiert

Ferner lasst das Ergebnis den
Schluss zu, dass VU das
Schadenmanagement haufig
spartenweise betreiben

In einigen Fallen ist das
Schadenmanagement mit dem
Vertriebs- oder der Vertrags-
abteilung zusammengelegt

Outsourcing ist gegenwartig nicht
stark verbreitet

— Unsicherheit im Markt Gber
Erfolgsfaktoren und Potenziale

— Unternehmen planen Pilot-
Projekte, um das Potential
individuell besser einschatzen
zu kénnen

14



Studienergebnisse — Strategische Einordnung des Schadenmanagements

11NE2

Die organisatorische Ausrichtung ist weitestgehend abgeschlossen —
VU sind vorrangig mit Outsourcing und ihren Potenzialen beschaftigt

2. Welche organisatorischen Veranderungen erwarten Sie fur das

Schadenmanagement in der Zukunft?

Erlauterungen

unwahrscheinlich
L

sehr wahrscheinlich

sehr

wahrscheinlich

- Allevu [/
1 Verstarkte
Zentralisierung
2 Zunehmendes
Outsourcing
3 Weitgehende
Dezentralisierung
| VUKlein /
unwahrscheinlich
1 /E/O 3,3
2 T 2,3
3 *23.

| VUgroR /
sehr
unwahrscheinlich wahrscheinlich
: " ’:\
2 470
3 31140

Outsourcing ist ein wichtiges Thema

— VU ab 200 Mill. geben an, in
der Zukunft starker Outsourcing
zu betreiben

— Teilnehmer erwahnen aber auch
das Rickschlagpotenzial

Thema Regionalisierung/
Zentralisierung scheint
weitestgehend abgeschlossen

— VU geben an, die organisa-
torische Ausrichtung nicht oder
nur geringflgig zu verandern

— VU in Deutschland haben offen-
bar eine optimale Aufstellung in
Hinblick auf ihre Ausrichtung
erreicht und nehmen nur geringe
Anpassungen vor

15



Studienergebnisse — Strategische Einordnung des Schadenmanagements

11NE2

Die Schadenregulierung und -bearbeitung sind die personalintensiven
Schritte in der Schadensabteilung

3. Wie verteilt sich die Arbeitszeit |hrer Mitarbeiter auf die

Arbeitsprozesse? [Arbeitszeit in %]

Erlauterungen

Regulierung

Bearbeitung

Aufnahme

Abschluss

42%

34%

15%

9%

—» zunehmend
@® gleichbleibend
<— ricklaufig

Schwerpunkte des Schaden-
managements aus Sicht des
Personaleinsatzes ist Regulierung
und Bearbeitung

Die Schadenaufnahme und der
Abschluss werden mit weniger
Ressourcen besetzt

Die Tendenzen zeigen nur wenig
Veranderungspotenzial in den
nachsten zwei Jahren auf

— Sowohl kleine als auch grol3e
VU wollen in der Zukunft mehr
Mitarbeiter flir den Abschluss
einstellen

Outsourcing der einzelnen
Prozesse sowie Prozessauto-
matisierung sind die Haupttreiber
fur Veranderungen

16




Studienergebnisse — Strategische Einordnung des Schadenmanagements

11NE2

Versicherungsunternehmen in Deutschland wollen hauptsachlich durch ihre

Kundenfreundlichkeit und Schnelligkeit auffallen

4. Welche Positionierung verfolgen Sie mit Ihrem
Schadenmanagement?

Erlauterungen

Der Kunden-
freundlichste

Der Schnellste

Der Effektivste

Der Effizienteste

Priméarziel (1)

kein Ziel (4)

Zielsetzung

I 11

v

v

—F

T

2,5

2,5

Zielerreichung

Nicht erreicht (1)

Voll erreicht (3)

Fast alle Versicherungsunter-
nehmen positionieren sich als 1)
"kundenfreundlich" und 2) "schnell"

Die Unternehmen sind durch-
schnittlich mit lhrer Zielerreichung
zufrieden

Durchwegs hoher
Erreichungsgrad bei den
Positionierungskriterien

Betriebseffizienz (“Der Effizien-
teste”) ist oftmals ein Sekundarziel

Kaum Unterschiede zwischen
groRen und kleinen VU bei der
Zielsetzung und Zeilerreichung
erkennbar

Private VU haben einen leicht
hoheren Erreichungsgrad als die
Offentlichen VU

17
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Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements ”II

Zusammenfassung der Ergebnisse des zweiten Teils

B B B B B

Die Schadenmeldung wird meistens telefonisch an den Innendienst Gbermittelt — in der Zukunft
werden elektronische Kanale starker berticksichtigt.

Die Prifprozesse laufen scheinbar nicht immer entlang festgelegter Schadenintervalle ab. Haufig
scheint die Automatisierung und IT- Nutzung relativ gering.

Die Leistungsbemessung findet hauptsachlich zentral statt. Manche Unternehmen haben keine
Regelhefte oder Dienstvorschriften fir den Einsatz von Gutachtern.

Die Leistungserbringung reduziert sich oftmals auf einen Uberweisungsvorgang, wenn kein
Schadenbehebungsmanagement betrieben wird.

Die Controlling-Intensitat ist bei den VU im Bereich Schadenmanagement eher gering.

19



Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

I Iz2

Abschnitt 1: Das Schadenmanagement und seine Prozesse

Kernprozesse 1-5
Schadenereignis ae;:kungs-/ Leistungs- Leistungs- gontrollmg, Thema:
erfassen T bemessung erbringung egresse,
prufung Auswertung
Eingang des Formelle Deck- Anspriiche des Uberweisung o. Durchfithrung
Schadens ungsprifung: Versicherungs- Scheckzahlung von Regressen K di
Erfassung des — Vertrags- nehmers werden als Einmal-, oder wenn moglich ann man e
Schadens verhaltnis? klassifiziert wiederkehrende Controlling der Orgamsaﬂon des
unter der Ver- — Versiche- Berechnung der Zahlung Leistungen und Schaden-
sicherungs- (!JngSS_ChlJtZ? Entschadigung gof. Regulierung Prozessablaufe .
nummer — Ubereinstim- auf der Basis durch externe management wie
Aufnahme der guhngdzwf ; aller Anspriiche Dienstleister in der Abbildung
W's: Was, Wo, chadentyp gof. Beauftra- Klassifizierung i
Wann, Wer, Versu:he"rung? gung und der Leistungsart gezelgt s
Wieso Haftungsprifung:  Einpeziehung (Kosten, Ent- darstellen”
Anlage einer — Risikoaus- von Gutachternin|  schadigung) und Welche der fiinf
vorlaufigen schluss? den Bemes- Anlage im
Schadenakte - VerIe(t)zglngen sungsprozess System Prozesse werden
von - . .
o e sioh In den
Betrugspriifung nachsten 2
Jahren am
U . B N K - starksten
nterstutzungsprozesse (Z. . Netzwerkmanagement, |ssensmanagement) verandern?

20



Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

I Iz2

Die starksten Veranderungen im Schadenmanagement werden sich bei
Meldung, Prifung und Controlling ergeben

1. Bei welchen Prozessen des Schadenmanagements sehen Sie

keine bzw. starke Veranderungen i.d. ndchsten 2 - 3 Jahren?

Erlauterungen

Alle VU
B 1 ~evyE Meldung 4,3
2 Prufung 13,7
3 Controlling, Buchhaltung : 13,7
4 Leistungserbringung 13,2
5 Leistungsberechnung :3,0
VU klein : VU grof3 :
I— / sehr I— g / sehr
unwahrscheinlich wahrscheinlich unwahrscheinlich wahrscheinlich
1  4req i “lp
2 3,6 T/ 2 3,6 T
R -
4 2,4 ¢ 4 3,3 ¢
5 24 & : 5 3,6 ¢

Die Untersuchung zeigt, dass
starke Veranderungen bei der
1.Meldung
2.Prifung
3.Controlling, Buchhaltung
in den nachsten zwei Jahren zu
erwarten sind
Die Erwartungen spiegeln oft
den individuellen Zustand
wieder: "Early Adopters" unter
den VU sehen weniger
Veranderungsdruck als die
"Market Laggards”

Grol3e und/ oder private VU
erwarten starkere
Veranderungen als kleinere
und/oder 6ffentliche VU

21




Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

Prozess 1. Fragen zu der Schadenmeldung

Schadenereignis
erfassen

Deckungs-/
Haftungs-
prufung

Leistungs-
bemessung

Leistungs-
erbringung

Controlling,
Regresse,
Auswertung

Eingang des
Schadens
Erfassung des
Schadens
unter der Ver-
sicherungs-
nummer

Aufnahme der

Wann, Wer,
Wieso
Anlage einer
vorlaufigen
Schadenakte

Unterstitzungsprozesse (z.B.

W's: Was, Wo,

Formelle Deck-

ungsprafung:

— Vertrags-
verhaltnis?

— Versiche-
rungsschutz?

— Ubereinstim-
mung zZw.
Schadentyp/
Versicherung?

Haftungsprufung:

— Risikoaus-
schluss?

— Verletzungen
von Ob-
liegenheiten?

Betrugsprufung

Anspriche des
Versicherungs-
nehmers werden
klassifiziert

Berechnung der
Entschadigung
auf der Basis
aller Anspriiche

gof. Beauftra-
gung und
Einbeziehung
von Gutachtern in
den Bemes-
sungsprozess

Uberweisung o.
Scheckzahlung
als Einmal-, oder
wiederkehrende
Zahlung

ggf. Regulierung
durch externe
Dienstleister

Klassifizierung
der Leistungsart
(Kosten, Ent-
schadigung) und
Anlage im
System
Verwaltung v.
Korrespondenzen

Durchfihrung
von Regressen
wenn moglich
Controlling der
Leistungen und
Prozessablaufe

Netzwerkmanagement, Wissensmanagement)

Wie werden die
Schaden-
meldungen im
Unternehmen
empfangen ?
Wie werden die
Informationen
sortiert?

22




Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements ”II

Das Internet und E-Mail konnten neben dem Telefon die Haupt-
kommunikationskanale der Zukunft werden

Prozess 1 /

Erlauterungen

1. Meldung: Bitte geben Sie die Haufigkeit der Kundennutzung

pro Kommunikationskanal ab

Post und Telefon dominieren
Post «— 4,3 gegenwartig als
Kommunikationskanéale

Telefon > 4.1 Der Postweg wird bei der
Schadenmeldung zukinftig stark
abnehmen, ebenfalls auch "Fax"

Fax D 3,6

Digitale Kanale, wie das Internet
und die E-Mail werden in der
25 Zukunft neben der Post die
Kommunikation zwischen
Kunden und Unternehmen

v

E-Mail

Internet +2,1 pragen
Perssnlich Der AulRendienst verliert leicht an
ersonliche Bedeutun
Abgaben 16 _ J _
Die Haupttendenzen sind
—» Tendenz besonders bei grof3en VU
Sprachcomputer <+ 1,1 ausgepragt

O=runter 1= gleich 2= hoch

23



Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

I Iz2

Schaden werden fur die weitere Bearbeitung nach Kriterien unterschieden
die Informationen jedoch selten digitalisiert

2. Meldung: Werden alle eingetroffenen Informationen zu 100%

digitalisiert ?

Prozess 1 /

Erlauterungen

Nein

89%

3. Meldung: Wie werden die Schadeneingange zur

Weiterverarbeitung unterschieden?

ja nein

Komplexitat 89%)

| 11%

Anhand der Schadenhohe

Versichertenstatus

Geographisch

56%)

34%
|
| 50%

50%

20% | | 71%

Vollstandige Digitalisierung der
eingetroffenen Informationen ist
ggw. kaum gegeben

Die meisten Unternehmen
erreichen einen Digitalisierungs-
grad von ca. 25%

Viele Unternehmen geben an, in
Zukunft diesen Anteil zu erhdhen

Oftmals wird nach zwei Kriterien
sortiert

Komplexitat ist das
Hauptkriterium, dann
Schadenshohe und ggf.
Versichertenstatus

Weitere Kriterien sind Geographie
(regionale Verteilung) und
bestimmte Schadentypen

24



Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

I Iz2

Der Zustand der Schadenmeldung wird als gut betrachtet — nur wenige

Unternehmen sehen starken Nachholbedarf

4. Meldung: Wie bewerten Sie die Schadenmeldung lhres

Unternehmens?

Prozess 1 /

Erlauterungen

Best Practice

Uberdurchschnittlich

Industriestandard

Verbesserungsfahig

9,10%

27,30%

18,20%

45,50%

Ergebnis 1: Viele Unternehmen
sehen den Zustand der
Schadenmeldung eher
unkritisch

Ergebnis 2: Kleinere
Unternehmen sind im
Durchschnitt zufriedener als die
gro3en VU

25



Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

Prozess 2. Deckungs-, Haftungs-, und Betrugsprufung

Schadenereignis

erfassen

Deckungs-/
Haftungs-
prufung

Leistungs-
bemessung

Leistungs-
erbringung

Controlling,
Regresse,
Auswertung

Eingang des
Schadens
Erfassung des
Schadens
unter der Ver-
sicherungs-
nummer

Aufnahme der

Wann, Wer,
Wieso
Anlage einer
vorlaufigen
Schadenakte

Unterstitzungsprozesse (z.B.

W's: Was, Wo,

Formelle Deck-

ungsprufung:

— Vertrags-
verhaltnis?

— Versiche-
rungsschutz?

— Ubereinstim-
mung zw.
Schadentyp/
Versicherung?

Haftungsprufung:

— Risikoaus-
schluss?

— Verletzungen
von Ob-
liegenheiten?

Betrugsprifung

Anspriche des
Versicherungs-
nehmers werden
klassifiziert
Berechnung der
Entschadigung
auf der Basis
aller Anspriiche

gof. Beauftra-
gung und
Einbeziehung
von Gutachtern in
den Bemes-
sungsprozess

Uberweisung o.
Scheckzahlung
als Einmal-, oder
wiederkehrende
Zahlung

gaf. Regulierung
durch externe
Dienstleister

Klassifizierung
der Leistungsart
(Kosten, Ent-
schadigung) und
Anlage im
System
Verwaltung v.
Korrespondenzen

Durchfihrung
von Regressen
wenn moglich
Controlling der
Leistungen und
Prozessablaufe

Netzwerkmanagement, Wissensmanagement)

Welche
Prifprozesse
unterscheidet

man im Schaden-
management?

Wie werden die

Prifprozesse
durchgefuhrt?

26



Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

I Iz2

Die Prifprozesse laufen offenbar nicht immer entlang festgelegter

Schadensintervalle ab

1. Werden die Schadendaten fur die Deckungs-, Haftungs- und

Betrugs-Priufung unterschieden?

Prozess 2 /

Erlauterungen

alle /

17%

Ja

88%

Nein

grof3

Ja

Nein

91%

Erstaunlich viele Unternehmen
unterscheiden nicht nach
Schadenhohe bei den
Prifprozessen

Problem: Bei htheren
Schadensummen steigen die
nominalen Betrugskosten bei
der gleichen relativen
Betrugsrate

Widerspruch zur Frage 5, Teil
1: Obwohl die VU
Schadenmeldungen nach
bestimmen Kriterien sortieren
(z.B. 56% nach
Schadenhoéhe), scheinen Sie
die Prifprozesse nicht entlang
der Schadenhdhe zu
organisieren

27



Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements ”II

Die Prufprozesse haben eine relativ hohe Varianz in der Automatisierung/
Beanstandungsquote schwankt ebenfalls erheblich

Prozess 2 /
2. Bitte geben Sie den Grad der Automatisierung der jeweiligen .
Prufprozesse in Ihrem Unternehmen an StEECE
Deck if Die Prufprozesse im Schaden-
eckungsprutung management laufen z.T. noch
manuell 36% stark manuell ab
o o Hoher Automatisierungsgrad
automatisiert 64% ist bei der Deckungsprifung
erreicht
Haftungspriifung Betrugsprifung hat den
niedrigsten
manuell 94% Automatisierungsgrad
automatisiert J 6% Hohe Schwankung bei der
Beanstandungsquote:
) Betrugsqguote schwankt
Betrugsprufung zwischen 1% und 6%
manuell 81% Deckungsprufung ist in Uber
90% der Falle positiv
automatisiert 19%
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Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements ”II

Die Prufprozesse bereiten den VU scheinbar erhebliche Probleme — viele
Teilnehmer stufen diesen Prozess als verbesserungsfahig ein

Prozess 2 /

Erlauterungen

3. Wie bewerten Sie die Deckungs-/Haftungs-/Betrugsprifung

in lhrem Unternehmen?

Ein Grofteil der Unternehmen sieht
Handlungsbedarf im Bereich

) Prufung beim Schadenmanage-
Best Practice |0% ment

Die Probleme héngen in erster

Linie zusammen mit

— mangelnder Unterscheidung der

Uberdurchschnittlich 20% Schadenfalle in den
Unternehmen

— Wenig Softwareeinsatz, um
Routinefehler zu filtern

— Unterschiedlicher

Industriestandard 40% Sortierungskriterien nach

Sparten

Der Zustand der Prufprozesse ist
vergleichbar in Grof3- und
Kleinunternehmen

Auch zwischen privaten und
offentlichen VU gibt es kaum
Unterschiede

Verbesserungsfahig 40%
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Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

Prozess 3. Leistungsbemessung

Schadenereignis ag&mg%ﬂ Leistungs- Leistungs- gggﬁgggg’
erfassen priifung bemessung erbringung Auswertung
Eingang des Formelle Deck- Anspriiche des Uberweisung o. Durchfithrung
Schadens ungsprufung: Versicherungs- Scheckzahlung von Regressen
Erfassung des — Vertrags- nehmers werden als Einmal-, oder [ wenn méglich Welche Kriterien
Schadens verhaltnis? klassifiziert wiederkehrende Controlling der sind bei der
unter der Ver- — Versiche- Berechnung der Zahlung Leistungen und Einbeziehuna von
sicherungs- FU“QSS_Chl_JtZ? Entschadigung gof. Regulierung Prozessablaufe Gutachtern 9
nummer — Ubereinstim- auf der Basis durch externe . s
Aufnahme der mung zw. aller Anspriiche Dienstleister entscheidend ?
W's: Was, Wo, \S/Z?Sgﬁg%ﬂl | ggf. Beauftra- Klassifizierung Von wo aus wird
Wann, Wer, ) g.. gung und der Leistungsart die Leistungs-
Wieso Haltunospriiunos - Einbeziehung (Kosten, Ent- bemessung
Anlage einer — Risikoaus- von Gutachtern schéadigung) und esteyert?
vorlaufigen schluss? in den Bemes- Anlage im 9 :
Schadenakte - Verleé)zktjngen sungsprozess System
von -
liegenheiten? Verwaltung v.
) Korrespondenzen
Betrugsprufung

Unterstutzungsprozesse (z.B. Netzwerkmanagement, Wissensmanagement)




Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements ”II

In den meisten Versicherungsunternehmen verlasst man sich auf externe
Gutachter - ab einer gewissen Schadenhdhe

Prozess 3 /

Erlauterungen

1. Falls Sie externe Gutachtern einsetzten: Ab welcher

Schadenhthe werden diese einbezogen?

Fast alle Unternehmen nutzen
externe Gutachter
. Wenige Unternehmen
Industrie 8,5 beschaftigen ausschliel3lich
eigene Gutachter und
Spezialisten
Die kritische Hohe fiur den Einsatz
eines externen Gutachters schwankt
zwischen 1,6 tsd.und 8,5 tsd.
In einigen Unternehmen ist die
Schadenshohe kein relevantes
Kriterium
Weitere Gesichtspunkte fur den
Einsatz von Gutachtern sind die
Komplexitat des Schadens und der
Sachverhalt
In manchen Unternehmen gibt es
kein festes Regelwerk flir den
Einsatz eines Gutachters

Hausrat/
Gebaude 7.3

Haftpflicht 3,0

Unfall 2,3

Kfz 1,6
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Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements ”II

Die Mehrheit der Teilnehmer stuft den eigenen Zustand der Leistungs-
bemessung als Industriestandard oder Uberdurchschnittlich ein

Prozess 3 /

Erlauterungen

2. Wie bewerten Sie den Zustand der Leistungsbemessung in

Ihrem Unternehmen?

Die Leitungsbemessung
entspricht in 80% der Falle
mindestens dem
Industriestandard

Best Practice 10%

In 10 % der Falle geben die
Teilnehmer an, das die
Leistungsbemessung Best
Practice ist

------------------------------------------------------------ Nur 20 % der VU stufen ihre
Leistungsbemessung als
verbesserungsfahig ein

Fazit: Die Mehrheit der VU ist
im Stande, ihr die Leistungs-
bemessung gut zu

Verbesserungsfahig 20% organisieren

Uberdurchschnittlich 40%

Industriestandard 30%
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Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

Prozess 4. Leistungserbringung

Schadenereignis

erfassen

Deckungs-/
Haftungs-
prufung

Leistungs-
bemessung

Leistungs-
erbringung

Controlling,
Regresse,
Auswertung

Eingang des
Schadens
Erfassung des
Schadens
unter der Ver-
sicherungs-
nummer

Aufnahme der

Wann, Wer,
Wieso
Anlage einer
vorlaufigen
Schadenakte

W's: Was, Wo,

Formelle Deck-

ungsprufung:

— Vertrags-
verhaltnis?

— Versiche-
rungsschutz?

— Ubereinstim-
mung zZw.
Schadentyp/
Versicherung?

Haftungsprufung:

— Risikoaus-
schluss?

— Verletzungen
von Ob-
liegenheiten?

Betrugsprufung

Anspriche des
Versicherungs-
nehmers werden
klassifiziert
Berechnung der
Entschadigung
auf der Basis
aller Anspriiche

gof. Beauftra-
gung und
Einbeziehung
von Gutachtern in
den Bemes-
sungsprozess

Uberweisung o.
Scheckzahlung
als Einmal-, oder
wiederkehrende
Zahlung

gaf. Regulierung
durch externe
Dienstleister
Klassifizierung
der Leistungsart
(Kosten, Ent-
schadigung) und
Anlage im
System
Verwaltung v.
Korrespondenzen

Durchfihrung
von Regressen
wenn moglich
Controlling der
Leistungen und
Prozessablaufe

Unterstutzungsprozesse (z.B. Netzwerkmanagement, Wissensmanagement)

Wie wird die
Leistungserbringung
durchgefuhrt ?

Wird ein
Schadenbehebungs-
management
eingesetzt ?
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Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

I Iz2

Das Schadenbehebungsmanagement fokussiert sich im Moment auf die
Einbindung von Gutachtern und Rechtsanwalten — positive Tendenz

1. Betreiben Sie ein eigenes Schadenbehebungsmanagement?

Prozess 4 /

Erlauterungen

v

Gutachter

W erkstatten

Autovermieter

Handwerker

1=lose 5 = intensiv

Rechtsanwalte ——

15—

1,5

13—

3,2

2,5

—» Tendenz

Die meisten Unternehmen
betreiben bereits ein eigenes
Schadenbehebungsmanagement
Kleine VUs haben einen etwas
kleineren Wert
GroRRe VUs haben fast alle ein
eigenes Schadenbehebungs-
management
Zustand Heute:
Einbindung von klassischen
Playern, wie Gutachtern,
Rechtsanwalten und
Werkstatten am Starksten
Tendenzen in den nachsten zwei
Jahren:
Starker Ausbau der
Kapazitaten im Bereich (1)
Werkstatten, (2) Handwerker
und (3) Autovermieter zu
erwarten
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Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements ”II

Kunden greifen noch selten auf das Partnernetzwerk zur Schadenbehebung
zurtck

Prozess 4
2. Wie haufig nutzen Ihre Kunden des Partnernetzwerk zur

Schadenbehebung?

Der Nutzen der Schaden-

behebung durch Kunden ist

gegenwartig noch eher verhalten
Kunden haben z.T. ihre
“privaten” Netzwerke, auf die

1.0 sie im Schadenfall

’ zurlickgreifen

Gebaude/Hausrat

Kfz

Kundennutzen kann durch

Unfall 1,0 gewisse Faktoren verringert
werden
- Entfernung zu neuen Partnern
_ des VU
Haftpflicht 1,0 - Qualitatsunterschiede

zwischen bestehender und
einer moglichen neuen
Bindungen

- Kulanz / personliche
Absprachen bei den
bestehenden Partner

Industrie 1,0

1 = sehr selten 5 = sehr haufig
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Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

I Iz2

Fast 90 % der VU sind mit ihrer Leistungserbringung relativ zufrieden —

Leistungserbringung ist kein Problempunkt der VU

3. Wie bewerten Sie die Leistungserbringung lhres

Unternehmens?

Prozess 4 /

Erlauterungen

Best Practice

Uberdurchschnittlich

Industriestandard

Verbesserungsfahig

0,0%

11,0%

Die Leistungserbringung ist
keine Problemzone bei den dt.
Versicherern

Die Prozesse (Meldung,
Prufung, Bemessung) sind z.T.
komplexer

Partnernetzwerk wird noch
wenig genutzt  die
Leistungserbringung erfolgt
grol3tenteils per Uberweisung
Wenig Personalaufwand
notwenig (siehe Frage
Arbeitsaufwand)
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Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

Prozess 5. Controlling, Regresse, Auswertung

Schadenereignis
erfassen

Deckungs-/
Haftungs-
prufung

Leistungs-
bemessung

Leistungs-
erbringung

Controlling,
Regresse,
Auswertung

Eingang des
Schadens
Erfassung des
Schadens
unter der Ver-
sicherungs-
nummer
Aufnahme der

Wann, Wer,
Wieso
Anlage einer
vorlaufigen
Schadenakte

W's: Was, Wo,

Formelle Deck-

ungsprufung:

— Vertrags-
verhaltnis?

— Versiche-
rungsschutz?

— Ubereinstim-
mung zZw.
Schadentyp/
Versicherung?

Haftungsprufung:

— Risikoaus-
schluss?

— Verletzungen
von Ob-
liegenheiten?

Betrugsprufung

Anspriche des
Versicherungs-
nehmers werden
klassifiziert
Berechnung der
Entschadigung
auf der Basis
aller Anspriiche

gof. Beauftra-
gung und
Einbeziehung
von Gutachtern in
den Bemes-
sungsprozess

Uberweisung o.
Scheckzahlung
als Einmal-, oder
wiederkehrende
Zahlung

gaf. Regulierung
durch externe
Dienstleister

Klassifizierung
der Leistungsart
(Kosten, Ent-
schadigung) und
Anlage im
System
Verwaltung v.
Korrespondenzen

Durchfiihrung
von Regressen
wenn moglich
Controlling der
Leistungen und
Prozessablaufe

Unterstutzungsprozesse (z.B. Netzwerkmanagement, Wissensmanagement)

Welche Kennzahlen
sind flr das
Controlling
malfigeblich?

Wie ist die Erfolgs-
guote, Haufigkeit und
Prozessdauer bei
Regressen?
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I Iz2

Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

Im Schadenmanagement werden Kennzahlen meistens quartalsweise
kommuniziert — Die Kennzahlendichte ist mafig

Prozess 5 /

1. Controlling: Werden Kennzahlen / Daten zum Schaden-

management gesammelt?

Erlauterungen

Nein, bisher nicht Teilweise Ja, sehr intensiv

Die Reportingfrequenz
schwankt erheblich und

1) 3) (5) reicht von 1 bis 12
366 Monaten
Alle VU I I I V- I I Reportingfrequenz kann

auch von der Ausrichtung
(Regional, Zentral und der
Eigentimerstruktur

2.80 (privat/6ffentlich, Tochter

eines auslandischen

I | | | I
Grofe VU | | v | | | Konzerns) anhangen
In unserer Untersuchung
haben kleine/mittlere VU
4,00 eine hoheren Wert als
, | | | : | grof3e VU
Kleine VU | i i V- I
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Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements ”II

Die drei wichtigsten Kennzahlen betreffen die Schadenentwicklung, die
Kostenentwicklung und die Bearbeitungsgeschwindigkeit

Prozess 5 /

Erlauterungen

2. Was sind die wichtigsten Kennzahlen im Bereich

Schadenmanagement in ihrem Unternehmen?

Die drei wichtigsten Kennzahlen
betreffen die

— Schadenentwicklung, i.d. die

Zunahme der Schaden Uber
einen gewissen Zeitraum
Schaden- — Kostenentwicklung, i.d. die
Kostenentwicklung 2504 30% entwicklung — Bearbeltungsgeschwmdlgkelt
Weitere relevante Kennzahlen
/ sind
— Kundenzufriedenheit
Bearbeitungs- \ 20% Kunden- — Vermittlung externer Partner im
geschwindigkeit 11% zufriedenheit 3%21%?”?52?3””95'
Sonstige \ 505 9% Einsparungs- — Einsparungen durch
(Outsourcing) potentiale Outsourcing
Kein einheitliches Bild
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Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

I Iz2

Die Haufigkeit, Prozessdauer und Erfolgsquote der Regresse hangt stark von

dem VU ab

3. Bitte geben Sie Haufigkeit, Prozessdauer und Erfolgsquote

der Regresse im Verhaltnis zu allen Schadenfallen an

Prozess 5 /

Erlauterungen

Kfz

Unfall
Haftpflicht
Gebaude/

Hausrat

Industrie

Haufigkeit, Prozessdauer und Erfolgsquote

niedrig mittel hoch
| v-Y. |
113
I V- V—i
0,5 1 1,8

I V—V- I
0,4 08 1

F V—W I

01 07 1

I V- I I

0,2 04

Haufigkeit:

— In unserer Untersuchung war
die Regresshéaufigkeit relativ
hoch bei Kfz/Unfall

— Eine relativ niedrige
Regresshéaufigkeit war bei
Industrie und Hausrat zu
verzeichnen

Prozessdauer ist vor allem im
Bereich Industrie niedrig

Erfolgsquote ist bis auf Industrie
uber alle Sparten hinweg relativ
hoch

Haufigkeit
V' Prozessdauer
V¥V Erfolgsquote
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Studienergebnisse — Hauptprozesse des Schadenmanagements

I Iz2

Viele Versicherungsunternehmen sehen Nachholbedarf beim Controlling

4. Wie bewerten Sie das Controlling/die Regressdurchfihrung in

Ihrem Unternehmen

Prozess 5 /

Erlauterungen

Best Practice

Uberdurchschnittlich

Industriestandard

Verbesserungsfahig

0,0%

44,5%

Die meisten dt. Versicherer

befinden, dass der Zustand

des Controllings, der

Regresse, und Auswertung

verbesserungsfahig ist

— Insgesamt geben Uber 40
% der VU an, dass das
Controlling des Schaden-
managements
verbesserungsfahig ist
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Agenda — Ergebnisse der Studie ,Schadenmanagement in der Assekuranz" | I II

1 Arthur D. Little

2 Einleitung zur Studie
3.1 Strategische Einordnung des Schadenmanagements
3.2 Kernprozesse des Schadenmanagements

Unterstitzungsprozesse im Schadenmanagement

4 ‘ Key Learnings
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Studienergebnisse — Unterstltzungsprozesse und IT im Schadenmanagement

IINEE

Teil 3: IT — Nutzung und Potenziale im Schadensmanagement

Schadenereignis
erfassen

Deckungs-/
Haftungs-
prufung

Leistungs-
bemessung

Leistungs-
erbringung

Controlling,
Regresse,
Auswertung

Unterstitzungsprozesse

Eingang des
Schadens
Erfassung des
Schadens
unter der Ver-
sicherungs-
nummer
Aufnahme der
W's: Was, Wo,
Wann, Wer,
Wieso

Anlage einer
vorlaufigen
Schadenakte

Unterstitzungsprozesse / IT (z.B. Netzwerkmanagement, Wissensmanagement)

Formelle Deck-

ungsprafung:

— Vertrags-
verhaltnis?

— Versiche-
rungsschutz?

— Ubereinstim-
mung zZw.
Schadentyp/
Versicherung?

Haftungsprufung:

— Risikoaus-
schluss?

— Verletzungen
von Ob-
liegenheiten?

Betrugsprufung

Anspriche des
Versicherungs-
nehmers werden
klassifiziert

Berechnung der
Entschadigung
auf der Basis
aller Anspriiche

gof. Beauftra-
gung und
Einbeziehung
von Gutachtern in
den Bemes-
sungsprozess

Uberweisung o.
Scheckzahlung
als Einmal-, oder
wiederkehrende
Zahlung

gaf. Regulierung
durch externe
Dienstleister

Klassifizierung
der Leistungsart
(Kosten, Ent-
schadigung) und
Anlage im
System
Verwaltung v.
Korrespondenzen

Durchfihrung
von Regressen
wenn moglich
Controlling der
Leistungen und
Prozessablaufe

Thema:

Welche
Unterstitzungs-
prozesse werden
definiert ?

In welchen Berei-
chen des Schaden-
managements wird
die IT besonders
eingesetzt?
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Studienergebnisse — Unterstltzungsprozesse im Schadenmanagement ”II

Zusammenfassung des dritten Teils

[=]

[52]

]

=]

Die IT Nutzung ist weder bei den Kern- noch bei den Unterstutzungsprozessen besonders
ausgepragt

Schadenmanagement-Plattformen stehen am Anfang einer dynamischen Entwicklung

Outsourcing nur in Teilbereichen der Kernprozesse maglich — am ehesten davon betroffen sind
die Prifung, Erbringung und der Abschluss

GroRunternehmen gehen mit IT — und Outsourcing Potenzialen offensiver um als kleinere VU
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Studienergebnisse — Unterstltzungsprozesse im Schadenmanagement

IINEE

Bei den Kernprozessen setzen die VU auf aufwendigere Individualsoftware

1. Bitte geben Sie an, welche Software/IT-Systeme Sie zur

Prozessunterstitzung einsetzen

Erlauterungen

IT-Systeme in
2 Jahren
Software
IT-Systeme
1) 0 = Standard, 1 = Misch, 2 = Individual/Expert Kernprozess Subprozess

Traditionell sind
verschiedene
Software-Systeme im
Einsatz, die meist
historisch gewachsen
sind

Eine Harmonisierung
der Systeme wird als
essentiell fur die
Zukunft angesehen
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Studienergebnisse — Unterstltzungsprozesse im Schadenmanagement

IINEE

Gegenwartig wird IT vor allem bei der Leistungserbringung und Prufung
eingesetzt — ein breiterer Einsatz ist in den nachsten 2 Jahren absehbar

2. Wie hoch ist die IT Unterstltzung der einzelnen

Prozessschritte

Erlauterungen

niedrig (1)

hoch (5)

Abschluss

Eingang

|

Die IT Unterstiutzung der

einzelnen Prozessschritte ist

heute in den meisten

Unternehmen eher niedrig

— Prufung, Erbringung und
Abschluss haben die héchste
IT-Quote

— Der Bemessungsprozess hat
die geringste IT Dichte

VU geben an, die Prozesse in den
folgenden zwei Jahren intensiver
durch IT zu unterstitzen

Die Angaben zeigen, dass die
Leistungsbemessung tendenziell
weniger IT-lastig als die tbrigen
Prozesse ist
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Studienergebnisse — Unterstltzungsprozesse im Schadenmanagement ”II

Eine Schadenmanagementplattform wird gleichermalfien intern und extern
eingesetzt — zuklunftig starkerer Fokus auf Kommunikation

3. Bitte geben Sie an, woflr Sie ggf. eine Schadenmanagement-

Plattform nutzen bzw. in der Zukunft nutzen mdchten Erlauterungen

nicht im Einsatz (1) intensiv im Einsatz (5) [S)gﬁaNdlétr]Zr\rgrrr::gI]teerrr]mgr?tsgtrt?g:rr:ndeir
Daten | ' ist homogen
a taa ecr; >4 — VU nutzen Schaden-
Net rk ustaus mangementplattformen im
e 2WETKe Kommu- _ Bereich des KM / Verwaltung
manage- nikation >4 gleich stark
ment T . "
Informations- Die Einbindung von Dritten tber
lattform das Netzwerkmanagement sowie
P die Nutzung der Plattform fur das
Mitarbeiter- _ Knowledge Management wird in
gruppen >4 der Zukunft zunehmen
Leistungs-
Know- erbringer
ledge-
manage- Kunden
ment
Externe
Gutachter
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Studienergebnisse — Unterstltzungsprozesse im Schadenmanagement

IINEE

Das Outsourcing Potential ist beim Eingang, Priafung und Erbringung am

hochsten

4. Welche Schritte lassen sich ihrer Meinung nach am besten

auslagern? Welche Prozesse haben Sie bereits ausgelagert ?

Erlauterungen

Eingang

Prufung

Bemessung

Erbringung

Abschluss

gering (1) teilweise (3)

sehr gut (5)

T

iy— 2.3

-

Ein komplettes Outsourcing der

Schadenbearbeitung ist kaum/

nicht moglich

VU konzentrieren sich darauf,

kostentreibende Teilbereiche

auszulagern

VU geben an, das vor allem
Teile der Schadenmeldung
Teile der Schadenprtfung
Teile der Schadenerbringung

ein hohes Outsourcing Potenzial
aufweisen

Dagegen aul3ern die meisten

Teilnehmer, dass die

Leistungsbemessung kaum

Outsourcing-Potenzial hat
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Studienergebnisse — Unterstltzungsprozesse im Schadenmanagement ”II

Viele VU planen im Moment nicht Outsourcing grof3flachig bei den
Prozessen zu betreiben

5. Wohin lassen Sich die Prozesse lhrer Meinung nach am

Erlauterungen

besten auslagern?

umfassend teilweise nicht onshore beides offshore VU mochten Uberwiegend Teile
geplant (5) (3)  geplant (1) (Europa) (1) (3)  (Asien) () der Schadenmanagement-
' ' | ' ' Prozesse auslagern, umfassende
Auslagerung ist eher selten
Als Auslagerungsort wird Europa
bevorzugt, Offshore Standorte
werden nicht favorisiert
1,7 VU tendieren dazu, nicht als
Dienstleister fur einzelne
Prozessschritte im Markt tatig zu
werden
1,7 Grund 1: VU méchten den
Wettbewerbsvorteil nicht direkt
"vermarkten", sondern indirekt
17 durch niedrigere Kosten/hdhere
’ Kundenzufriedenheit
generieren
Grund 2: Zugang zu Kunden-
1,7 daten und anderen Interna
macht das Insourcing fur viele
VU unattraktiv

1,0 Eingang 1,5
1,3 Prufung

1,0 Bemessung

1,0 Erbringung

1,0 Abschluss
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Agenda — Ergebnisse der Studie ,Schadenmanagement in der Assekuranz" | I II

1 Arthur D. Little
2 Einleitung zur Studie
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3.2 Kernprozesse des Schadenmanagements

3.3 Unterstlitzungsprozesse im Schadenmanagement

Key Learnings
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Key Learnings — Strategische Einbindung des Schadenmanagements

Iina

Bei der Integration des Schadenmanagement in das Gesamtunternehmen

und dessen Ausrichtung gibt es mehrere Alternativen

Alternativen bei der Integration des Schadenmanagements

1 Forward Integration

1 2 3
grr]?_dukt- Vertrags-
Asset . verwaltung
Manage ment Vd'&‘élﬁng . & Kunden-
stitzung service
2 Standalone
1 2 N
Z;?_dUkt Vertrags-
Asset ; verwaltung
Management Vd'rilélrlfng e & anden-
stutzung service

3 Backward Integration

Schaden-

1 2 . @
grr]?dukt Vertrags-
Asset - verwaltung
Manage ment Vdﬁzlﬁng = & Kunden-
- service
stltzung

Marketing

& Vertrieb

5
E:;h:g%?- Marketing
B & Vertrieb

5

Marketing

manage- & Vertrieb

ment

Gesamt- /
strategie

Erlauterungen

VU haben generell die
Moglichkeit, das
Schadenmanagement mit der
Vertragsabteilung (Moglichkeit 3)
oder dem Marketing und Vertrieb
(Moglichkeit 1) zusammen zu
legen
- "Forward (Backward)
Integration” macht vor allem
dann Sinn, wenn zwischen dem
Schadenmanagement und dem
Vertrieb (Vertragsverwaltung)
hohe Synergien und Betriebs-
Effizienzen zu erwarten sind

Weiterhin kdnnen die VU auf der
Basis von Effizienz- und
Effektivitatsgesichtspunkten das
Schadenmanagement regional
oder zentral ausrichten
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Key Learnings — Zustand des Schadenmanagements

Iina

Der Zustand des Schadenmanagements wird eher als durchschnittlich
bewertet — viele Unternehmen haben einen Nachholbedarf

Gesamtbeurteilungen

Prozesse /

Erlauterungen

Schadenmeldung

Deckungs-/Haftungs-/
Betrugsprufung

Leistungsbemessung

Leistungserbringung

Controlling/Regress-
durchfihrung

Durchschnitt

9,1%
27,3%
45,5%
18,2%
0,0%
20,0%
40,0%
40,0%
10,0%
40,0%
30,0%
20,0%
0,0%
44,5%
44,5%
11,0%
0,0%
22,2%
33,3%
44,5%
4,1%
34,6%
32,7%
28,6%

Best Practice
Uberdurchschnittlich
Industriestandard
Verbesserungsfahig

Best Practice
Uberdurchschnittlich
Industriestandard
Verbesserungsfahig

Best Practice
Uberdurchschnittlich
Industriestandard
Verbesserungsfahig

Best Practice
Uberdurchschnittlich
Industriestandard
Verbesserungsfahig

Best Practice
Uberdurchschnittlich
Industriestandard
Verbesserungsfahig

Best Practice
Uberdurchschnittlich
Industriestandard
Verbesserungsfahig

Die Beurteilugen der
einzelnen Prozessschritte
deuten auf einen
Nachholbedarf im
Schadenmanagement hin

Best Practice Bewertungen
haben die niedrigste
Frequenz: Die Mehrheit der
Unternehmen bewertet das
Schadenmanagement als
verbesserungsfahig,
Industriestandard oder
Uberdurchschnittlich

VU haben stehen
besonders beim (a)
Controlling und (b) Prufung
vor Problemen

Schadenmanagement wird
zu wenig als Mittel der
Kundenbindung betrachtet
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Key Learnings — IT Nutzung und Tendenzen ”II n

IT Ausgaben werden zunehmen - Die meisten VU haben noch keine
abschlieRende Entscheidung / Praferenzen beim Outsourcing gebildet

Hauptmerkmale

Alle Priufprozesse werden in der Zukunft starker durch Software unterstitzt
werden

- Bei der Software tendieren die VU eher zur individualisierter SW

Schadenmanagementplatformen werden verstarkt im Bereich Datenaustausch
und Kommunikation (Netzwerkmanagement) und Vernetzung verschiedener
Mitarbeitergruppen (Knowledgemanagement) eingesetzt

Die Ausgaben fir IT werden steigen — betroffen sind IT-Systeme, Software und
Hardware

Potenzial zur Auslagerung: Das hdchste Outsourcing Potenzial haben die
Prozesse (1) Eingang, (2) Prifung und (3) Erbringung
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