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Hintergrund und Zielsetzung

Das Schadenmanagement steht seit einigen Jahren im
Fokus. FUr die strategische Ausrichtung der Marktakteure
in der Versicherungswirtschaft hat es eine maBgebliche
Bedeutung erlangt. Ein modernes, kundenorientiertes
Schadenmanagement ist ein entscheidender Wett-
bewerbsfaktor.

Vor diesem Hintergrund hat die V.E.R.S. Leipzig GmbH,
gemeinsam mit ihren Auftraggebern, der Crawford &
Company (Deutschland) GmbH und der Funk Gruppe
GmbH, unter der Schirmherrschaft von Prof. Dr. Fred
Wagner (Institut fOr Versicherungslehre an der Universitat
Leipzig) eine Studie zum Schadenmanagement
durchgefihrt.

In der zweiteiligen Studie wurden die Sichtweisen von
Versicherern (Teil I) und gewerblichen Versicherungs-
nehmern der Immobilienwirtschaft (Teil ll) auf den
Schadenprozess einschlieBlich ihrer unterschiedlichen
Anforderungen, Erfahrungen und Moglichkeiten genauer
untersucht. Der Schwerpunkt der Betrachtung lag dabei
auf dem Zweig der Verbundenen Gebdudeversicherung
(VGV).

Der erste Teil der Studie beschdaftigt sich mit der Situation
aus Sicht der Versicherer. Hier wurde insbesondere
untersucht, welche Ziele und strategischen Positionen in
der Versicherungswirtschaft zum Thema ,,Schaden-
management in der VGV" bestehen. Perspektiven,
Erfahrungen und Wissen einzelner Versicherer wurden
deftailliert analysiert. Zudem wurden auch aktuelle sowie
zukUnftige MaBnahmen und Ziele eingehend betrachtet.
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Im zweiten Teil der Studie wurde die Sicht der
gewerblichen Versicherungsnehmer ndher untersucht.
Von Interesse dabei waren neben den Ansprichen und
Bedurfnissen von morgen auch die Erwartungen an die
Marktakteure der Versicherungswirtschaft.

Ziele der Studie

» Untersuchung der Sichtweisen der Versicherer und
gewerblichen Versicherungsnehmer zum Status quo

» ldentifizierung der Ziele fir das Schadenmanagement
in der VGV

» Skizzierung der Leistungsfahigkeit und strategischen
Ausrichtung  des  Schadenmanagements  der
Versicherer

»  Erfassung von Kundenbedurfnissen — heute und in der
Zukunft —und GegenUberstellung der Anbieterseite

Mit dieser Befragung wurde angestrebt, einen maoglichst
umfangreichen Einblick in das Schadenmanagement in
der Verbundenen Gebdudeversicherung, einschlieBlich
moglicher zukUnftiger Entwicklungen, Erwartungen und
aktueller Strategien, zu gewinnen. Die Ergebnisse aus den
Interviews wurden zu einem Branchenbild verdichtet.
Aufbauend darauf lassen sich Handlungsoptionen fUr alle
Marktakteure ableiten, um fUr die Kundenanspriche der
Zukunft gerustet zu sein.



Forschungsdesign

Teil I: Schaden-/Unfallversicherungsunternehmen

» Methodik: 20 Interviews

» Befragungszeitraum: IV. Quartal 2013 bis Illl. Quartal 2014
» Befragungsdauer: 20 min

» Teilnehmer: Entscheidungstrdger aus dem Schadenbereich namhafter deutscher
Schaden-/Unfallversicherungsunternehmen

Teil Il: Gewerbliche Versicherungsnehmer der Immobilienwirtschaft
» Methodik: 15 Inferviews

» Befragungszeitraum: Il. Quartal 2014 bis IV. Quartal 2014

» Befragungsdauer: 90 min

> Teilnehmer: Geschaftsfuhrer und FUhrungskrafte gewerblicher
Versicherungsnehmer der Immobilienwirtschaft
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Tellnehmer: Schaden-/Unfallversicherungsunternehmen

4 =
Teil I: 20 Schaden-/Unfallversicherungs-
unternehmen Verdiente Bruttobeitrage* (Mio. €) in der Schaden- und
1. Allianz Versicherungs-AG Unfallversicherung 2013: 69.298 Mio. €
2. ALTE LEIPZIGER Versicherung AG
3.  AXA Konzern AG
4.  Barmenia Allgemeine Versicherungs-AG
5. Basler Sachversicherungs-AG 50% 50%
6. Confinentale Sachversicherung AG
7. Gothaer Allgemeine Versicherung AG
8. HDI Versicherung AG
9.  HUK-Coburg VVaG
10. LVM Versicherung Verdiente B.r.uﬂobeitrf':'lge* (Mio. €) in der M
11. Mannheimer Versicherung AG Gebdudeversicherung 2013: 5.388 Mio. €
12.  OSA - Offentliche Versicherungen Sachsen-Anhalt
13. R+V Allgemeine Versicherung AG
14. SIGNAL IDUNA Gruppe 49%
15. Sparkassen-Versicherung Sachsen Allgemeine 58%
Versicherung AG
16. SV SparkassenVersicherung
17. Versicherungskammer Bayern
18. VHV Allgemeine Versicherung AG Marktanteil Teilnehmer Marktanteil Restmarkt
19. WUrttem bergische Versicheru ng AG Markianteile gemessen an den verdienten Brutfobeiiéigen 2013 auf Einzeluntemnehmensebene bzw. auf Konzer-/Gruppenebene in
. Abhé&ngigkeit davon, fur welche Einheit der Interviewteinehmer geantwortet hat (vgl. Liste der Interviewteilnehmer).
20. Zurich Insurance Com pany Ltd. *Berechnung  auf  Grundlage der  verdienten  Bruffobeifrige, da  einige  Versicherer  die  zweigbezogenen

Angaben nurin der BaFin-Statistik, nicht aberim Geschdaftsbericht verdffentlicht haben.
Quellen: BaFin (24.11.2014): Statistk der BaFin - Erstversicherungsunternehmen 2013 (Schaden- und Unfallversicherung) unter
http://www.bafin.de/SharedDocs/Downloads/DE/Statistik/Erstversicherer/dl st 13 erstvu suv_va.html2nn=2818624 (Abruf: 09.12.2014).
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Tellnehmer: Gewerbliche Versicherungsnehmer der
Immobilienwirtschaft

Teil Il: 15 gewerbliche Versicherungs-
nehmer der Immobilienwirtschaft
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Das ESW - Evangelisches Siedlungswerk
degewo AG
EB IMMOBILIENMANAGEMENT GMBH

FDS Gewerbebetriebsgesellschaft m.b.H. der FUrst
Donnersmarck-Stiftung

GBW GmbH (Niederlassung Regensburg)
GESOBAU AG

Helvetica Deutschland GmbH

HOWOGE Wohnungsbaugesellschaft mbH
Ottmann GmbH & Co. SUdhausbau KG

PATRIZIA Deutschland GmbH

STADT UND LAND Wohnbauten-Gesellschaft mbH
TREUREAL GmbH (Secur Real GmbH)
VOLKSWOHNUNG GmbH

WBM Wohnungsbaugesellschaft Berlin-Mitte mbH
Wohnungsbaugesellschaft Magdeburg mbH
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Gesamtbestand an Immobilien der 15 untersuchten
gewerblichen Versicherungsnehmer: 384.890 Einheiten*

361.419
Einheiten

23.471
Einheiten

Gesamtbestand an Immobilien der 15 untersuchten
gewerblichen Versicherungsnehmer: 28.450.407m?*

23.746.836m? 4.703.571m?

Wohneinheiten Gewerbeeinheiten

*pezogen auf das komplette Geschdftsjahr 2013




Studieninhalte

Teil I: Schaden-/Unfallversicherungsunternehmen
» Statistische Angaben und Standardfragen
) AIIgemeine Angc:ben (z. B. Zielgruppe, Prédmieneinnahmen, Schadenleistungen)
O Schodenmeldung und Schadenannahme (z. B. Kommunikationskandle, Schnittstellentechnik, Informationsportal)
o Schadenbearbeitung und Schadenregulierung (z. B. bunkelverarbeitung, Schadensteuerung)
o Prozessubergreifende Angaben zum Schadenbereich (z. B. Assistance-Leistungen)
» Politische und strategische Fragen
o Ziele und Erfolgsfok’roren im Schadenbereich (z. B. Storfaktoren, Einsparpotenziale, Sofortregulierung)
@) Schodenmonogemen’r: Heute und in der Zukunft (z. B. zukUnftige Erfolgsfaktoren, externe Dienstleister)

Teil Il: Gewerbliche Versicherungsnehmer der Immobilienwirtschaft

» Statistische Angaben und Standardfragen
o Allgemeine Angaben (z. B. Immobilienbestand, Schadenaufwand und -ursachen)
@) Schadenmeldung und SofortmaBnahmen (z. B. Kommunikationskandle, digitale Schadenerfassung)
o Schadenbearbeitung und Schadenregulierung (z. B. Dunkelverarbeitung, Prozessabldufe)

» Politische und strategische Fragen

o Einschdtzungen und Erwartungen (z. B. Erreichbarkeit von Vermittlern, Leistungen vom Gebdudeversicherer,
zukUnftige Kommunikationskandle)

o Storfaktoren
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Auszug aus den Ergebnissen: Schaden-/Unfall-

versicherungsunternehmen

4.1.3 Statistische Angaben und Standardfragen:
Schadenbearbeitung und Schadenregulierung D‘

Welchen Fehlerquellen unterliegt Ihr Haus bei der digitalen Weiterverarbeitung einer
Wohngebdudeschadenmeldung?

Enimeidung erfolgt ungenau — B -
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S tatistische Angaben und Standardfragen:
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» die Branche unterliegt einem bunten Bild an Fehlerquellen

an Makier

4.2.1 Politische und strategische Fragen: Ziele und
S Erfolgsfaktoren im Schadenbereich

Leiwaic cuss

Hat Ihr Untermehmen Ziele fur den Schadenbereichin der VGV definiert? Wenn ja. bitte
nennen Sie die drei Wichfigsten.

uja misi geplant

Ziele fir den Schaden-
s gan magin bereich in der VGV n=20
> Regulierungsvollmachten sind Ublich - o wnein
PN
- " T
. E. 1. Wenn g, biffe erléutem Siel Wenn pein, bitte eriéutern Sie!
MO + Senkung der Combined Ratio (<100%) (n=11) « wirhaben nur fir das Gesomtgeschéft Ziele definlert,

Prozessoptimierung (n=5) nicht speziel fOr die VGV (n=4):
(Erhdhung) Kundenzufriedenheit und -bindung (n=5) - unkompizerfe Schadensteuerung
gesteuerte Schodentestsialiung und-beseiigung
- schnelle Durchiaufzeiten
- schadenleistungen opfimisren bei gleichzeifig hoher

Tarif- und Bestandssanierung (n=3)
Erh8hung des Schadensenvce, Entwicklung wegvom

. Geldgeber” hin zum ,Problemitser” (n=2 Xundenzulriedennsit

+ Verbesserung von Betrugserkennung u. Regress (n=2] - Einhaliung eines Servicelevel-Agreements )

+ Schadendurchschnittunter dem Markiniveouhalten - Sichenstellung einer fachiich und qudiitativguten. prockiiven
+ exkiusive Partrerschatten in der Schadenreguiierung Ksungsorienfierten Schodenreguierung

Produktvereinfachung - keine Uberzonlungen

» hoher Zahlendruck und zusétzliche Ausrichtung auf Kundenzufriedenheit
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Auszug aus den Ergebnissen: Gewerbliche

Versicherungsnehmer der Immobilienwirtschaft

5.1.2 Statistische Angaben und Standardfragen:
Schadenmeldung und SofortmaBnahmen

Erfolgt die digitale Schadenerfassung inklusive aller Dokumente?
digitale Schadenerassung

(kompletf] o - =12

ja mnein

tatistische Angaben und Standardfragen:
Wennig bitte enidutem Sie! enmeldung und SoforfmaBnahmen D‘

« digitale Efassung aller Dokumente Im Rahmen der Schadenmeldung, Einfilhung der elektonischen Misterakie in 2014
+ digltale Edassung als Abloge In Outiook-Ordnem, digitale Misterakte: auBerdem 1 ist die Nufzung eines Portals zur abschiisBenden
Aschivierung der Vorgéinge geplant

-0 " : e
+ igiole Bleasung ae Maumg, Folos, Kostenvoronschidgs, Abrechnung efc. ich: Uber welchen Kommunikationskanal bekommen Sie die Schadenmeldungen?
« digitale Eriassung von Fotos, E-Mails, Gesprachsprotokolien und PDF-Dolumenten [ R Ve —"——y— Versicherungsunternehmen
* digitale Erfassung von Kleinschaden Uber eine Software [aber z. B. Fotos werden anderswo abgelegt]: GroBschaden werden
maonuell digitalisiert (inkl. aller Dokumente) Telel B Telet J 0%
+ digitale Eriassung im Forfal Kundenfenster’, hier wird alles eingestelli SHon Son. N
+ digitale Efassung inkd. E-Mail-Archivierung und Rechnungsablags Skl - s
+ digitale Efassung der Mangsl und Schadenmeldung, Fotos werden als PDF-Datei vom Hausmeister an die technische Abtsilung Ry Mol ——
geliefert: diese und weitere Anlagen werdenin sinem Portal gesammelt cigenes ey online Gber ein eigenes
+ digltale Erfassung von z. 8. Rechnungen e Kunderportdl |
andere Ansicht ist: I it
« digitale Eriassung erfoigt erst bei der Administration, wenn die Frmen schon fatig geworden sind = -
Fax | 1% Fax
» wenn digital t wird, dann mehrheitlich h kompl
enn dightal erfasst wird, da ehrheitiich auch kompleft Website | 0% online Uber die Website
fremdes | (o online Uber eh fremdes | |
Portal | P Portal | P4 i
{ 5.2 Politische und strategische Fragen
VERS. BenApp | 0% Schaden-App

L}

bl Media | 0% Sociol Media | 0,

Bifte bewerten Sie die am Schaden beteiligten Partner hinsichtlich folgender Punkte!
(Bitte geben Sie Schulnoten von 1 bis 6l) - Versicherer -

Sorstiges [IS% Sonsfiges
1 2 3 4 s ¢ Hinweise:
n=14 § i «die geringe Anzahl an|
Ao apeer s omma 108 Erreicnoorkelt der HENT 8N AMGGACh R Tner 4 n=7 Antworten komm? v. a.
1 jaduch  astande.
Kompatenz der Ansprecnparmer im Fochbersin ne? dos e beragren
> = i den
Top 3sind bei beiden Befragungsgruppen Telefon, E-Mall UNd . ..., occuen Do schademmerion ok amm qo  Formaremenmen

ichadenabschiuss) - n= nach denen gefragt
3 wurde, fin bestimmten
Quaitat der Leistung ._ n=p Bereichen]  keinen
direkien Konfaki haber

VERS Quartstchenng 3 n=2

CEPTIG G Bokumentatian i n=6

2inane, regeim8ige Informationen B n=7

gesignets Kemmunikatieniwege S n=7

Mufzung dgiicler Kammunikalienswege (z5. Schnifsiellen) 'y n=s

Grotzigloket der Schodereaurerung n=10

Prozmss der fnandielen Schoderreguiening " n=12

Fromssaiitiule ansprechen unseren S i

Strukturen und Verstelungen A n=10

Compionce &« n=7

V 2 3 + H ¢

» Verbesserungsbedarf bei Erreichbarkeit der richtigen Ansprechpartner und zeitnaher,
regelmdBiger Information
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Bestell-Fax fur die Studie an: 0341 - 246592 - 88

> Bestellung

> Empfanger und
Rechnungsadresse

LEIPZIG GMBH

Hiermit bestellen wir verbindlich die Studie

~Spannungsfeld Schadenbearbeitung in der Verbundenen Gebdudeversiche-
rung: Kundenbedirfnis vs. Wirklichkeit - Aus der Gegenwart in die Zukunft!“

zum Preis von 1.250 € zzgl. MwsSt. (pdf-Format; ca. 240 Seiten)

Name, Vorname:

Firma, Abteilung:

StraBe:

PLZ, Ort:

Telefon:

E-Mail-Adresse
zur Versendung:

Ort, Datum, Unterschrift



V.E.R.S. Leipzig GmbH

Kurzprofil

Als Spin-off des Instituts fUr Versicherungswissenschaften
e.V. an der Universitdt Leipzig entwickelt die V.E.R.S.
Leipzig GmbH aktuelle Themenbereiche der
Finanzdienstleistungsbranche gemeinsam mit der Praxis
weiter und fordert so den Austausch zwischen Theorie
und Praxis. Unseren Zielen entsprechend, sind wir an
einem regelmdBigen Austausch mit der Praxis und
Diskussionen  zu  aktuellen  Fragestellungen  der
Versicherungsbranche interessiert. Folgende Leistungen
bieten wir fUr unsere Kunden:

> Leipziger Gesprdachskreise
> Konferenzen

»  Seminare fUr Berufs- und Quereinsteiger sowie fur
berufserfahrene FOhrungskrafte aus der Assekuranz

»  Studien
Praktikanten- und Absolventenmesse PAMI®

Y

>  FinPro® — Messe-Boutique fUr innovative
Finanzprodukte

>  Versicherungs-Informations-Pool®
» Insurance TV / Makler TV

Weitere Informationen finden Sie im Internet unter:
www.vers-leipzig.de
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Unsere Partner (Auszug)
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Graybowski Versicherungsvermittlun gsgeselkchaft mbH

INNOVALUE

Hilh

Munich RE

lhre Ansprechpartner

Alina Singer

GeschdaftsfUhrerin
+49 341 246592-63
singer@vers-leipzig.de

NORNEERCEE D

é W Sparkassen
Versicherung
Allianz @ RheinLand

VERSICHERUNGEN

Daniela Fischer

Projektleiterin
+49 341 246592-62
fischer@vers-leipzig.de
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