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. WIENER@
Auszahlungen / Prestations STADTISCHE

VIENNA INSURANCE GROUP

Quelle/Source: Wichtowski, CoB 2

Plus de 1,7 milliards d‘Euro Uber 1,7 Milliarden Euro

(1,700.000.000) (1,700.000.000)

— Cela représente une excellente — Das ist fur viele ein gutes
affaire pour beaucoup de monde. Geschaft.

e =N nlnalVal{er=lilelaRilgl =l EROEIR=1(=M — Bleibt dabei die Kommunikation
oubliee? auf der Strecke?




Was ist Kommunikation? WIENER@

‘ : _ STADTISCHE
Qu entend-on par communication? VIENNA INSURANCE GROUP
Chez Google (version allemande) Bei Google (nur deutsch)
211 millions de résultats 211 Millionen Fundstellen
Wikipedia: Wikipedia:
— Par communication, on entend — Kommunikation ist der Austausch
I‘échange ou la transmission oder die Ubertragung von
d‘informations (latin: communicare) Informationen (lat. communicare,

,Mmitteilen)

g =R naln(ialfer=1ile]a =R Mo [Sloli e[ Ts[o [ — Kommunikation ist alltaglich und
et se déroule apparemment de verlauft scheinbar selbstverstandlich,
maniere evidente, ce qui ne la laisse sodass sie nicht weiter problematisch
pas paraitre problématique erscheint

A O NGCE N [N R ER LA EIETCI e [VEl — Erst bei Missverstandnissen und
et d‘échecs que la communication Misserfolgen wird Kommunikation
devient un sujet de discussion problematisiert



Bedeutung fur die Versicherungswirtschaft gfg‘ﬁg%

Importance pour l'industrie de |‘assurance ViENA INsURANCE Group
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p. ex. Homepage Zurich Suisse: zB Homepage Zurich Schweiz:

e NN o N I L e sl Ui — »FUr unsere Kunden sind wir uberall
nos clients en tout temps et partout.“ JCQENEREFLIREEv T

— ,Les centres de prestation de — ,Dienstleistungszentren geben die
services vous donnent la garantie de REEUEUINCEIVIMCEERRSIER- Ve Ry

oo e = e el R B - R-ull Schadenfall jederzeit mit unserer
tout temps en cas de sinistre.* Unterstltzung rechnen konnen.”




Bedeutung fur die Versicherungswirtschaft gfg‘ﬁg%

Importance pour l'industrie de |‘assurance ViENA INsURANCE Group

5

NCY Ol g [T T EL WA EL P G E S ZB Homepage Allianz Deutschland:

— ,Nos clients disposent — ,Unsere Kunden finden in rund 70
d‘interlocuteurs individuels dans Landern ihren individuellen
environ 70 pays.” Ansprechpartner.”

p-ex. Homepage Wiener zB Homepage Wiener Stadtische:

Stadtische:

e & =Tl [VEN CR I I CR e S [MI[s -0 — ,Mehr Nahe zu schaffen fur
meilleure qualité de service dans 9 besseres Service in 9 Landes-
Directions nationales, 140 direktionen, 140 Geschaftsstellen und
succursales et 2°000 conseillers.” durch 2.000 Beraterlnnen.”




. . 2 WIENER@
Bedeutung fur loss adjuster~ STADTISCHE

Importance pour les loss adjuster? VIENNA INSURANGE Grou?

6

p-ex. Homepage AVUS (Autriche) zB Homepage AVUS (Osterreich)

o =W ete g i P 1a[e=We IEY/el MV WeELa CHETIGCGI — ,Vertrauen auf einen zuverlassigen
fiable sur place.” Partner vor Ort.”

— ,Intervient pour défendre vos — , Tritt far lhre Interessen ein.”
intéréts.”

NV [T ELNE D ERICHTEN() B zB Homepage CED-Interiura (NL)

— ,Developpement de processus — ,Entwurf innovativer Standard-
standardisés innovants.” prozesse.”

— ,Interlocuteur pour des solutions — ,Ansprechpartner fur Losungen im
dans les processus de gestion des Schadenprozessmanagement.”

sinistres. — ,Einsatz moderner informations-
— ,Utilisation de ressources de technischer Ressourcen.”
techniques d‘information modernes.”




. . 2 WIENER@
Bedeutung fur loss adjuster~ STADTISCHE

Signification pour les loss adjuster? VIENNA INSURANGE Grou?

7

p-ex. Homepage InterEurope (D): zB Homepage InterEurope (D):

— ,0Our services are provided with — ,0ur services are provided with
maximum legal professionality, maximum legal professionality,
efficiency and client orientation.” efficiency and client orientation.”

p-ex. Homepage van Ameyde (B): zB Homepage van Ameyde (B):

— ,Notre culture d'entreprise est — ,Unsere Unternehmenskultur ist von
Il CReRlalo)Z (o] s M MV -IniE-X=18 Innovation, Sachverstand, Transparenz
de transparence.” und Qualitat gepragt.”




. . 2 WIENER@
Bedeutung fur loss adjuster~ STADTISCHE

Importance pour les loss adjuster? VIENNA INSURANGE Grou?

8

MY (o] Yo ETe [CR (o 1o (101 T (o1 . ) ZB Homepage Xpertcenter (CH):

,Nous sommes ,2WIir sind

— fiables — verlasslich

— compétents — kompetent

— communicateurs — kommunikativ

— empreints de succeés — erfolgreich

— tournés vers l‘avenir® — vorausschauend”




| . wiener B
Was sehen wir daraus” STADTISCHE

Que cela met-il en évidence? ViENNA INSURANGE GRou?
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e L Nl CTETI R IR ENe il Vslfez=1i[e sl — Die Bedeutung der Kommunikation
EVEIR GV IR RIS KM [VEM (vor allem mit dem Kunden) scheint fur
importante pour les compagnies Versicherungsunternehmen wichtiger
d‘assurance que pour les loss zu sein als fur loss adjuster.

adjuster.

— |l s‘agit d‘examiner si cela vaut — Ob dies auch fur internationale
également pour le reglement des Schadenabwicklung zwischen
sinistres entre assureurs. Versicherern gilt, muss noch
hinterfragt werden.



Was ist das Kommunikationsziel? WIENER@

. STADTISCHE
Quel est le but de la communication? VIENNA INSURANCE Group
Quelle: Wikipedia mwN 10

Il s‘agit tout d‘abord de comprendre Es muss zunachst einmal verstanden
de quoi il en retourne dans un werden, worum es in einem
processus de communication: Kommunikationsprozess geht:

Le but de la communication Das Kommunikationsziel
consiste dans la compréhension ist Verstindigung
mutuelle

- P R TR R olte o -l Erst dadurch konnen ubergeordnete
Probleme gelost werden.




. . WIENER@
Kommunikationsprobleme STADTISCHE

Les problemes de communication ViENA INSURANCE Grou?

1"

Quelle: Wikipedia mwN

LR o (e Lo (NELT Tl NN N =1 aNe [ — entstehen haufig durch kulturelle
différences culturelles (y compris la Differenzen (inklusive Sprache)
langue)

— peuvent entrainer des — konnen schwerwiegende
o g L=Te [ eNalol= R oo a el V=Ko =\ -l Wirtschaftliche Auswirkungen haben

Y [E (oY N LN LR 1 o )11 o 11 [ Kontrolldialoge sollen Verstandnis
T R RV TR ER T GG R e k- Uberprufen und MiBverstandnisse
de supprimer les malentendus beheben



i ISDI WIENER@
Ein BEISplel STADTISCHE
U n exem p I e VIENNA INSURANCE GROUP
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AN I R RT[aNe | = WERETw (o [STal Mo [SHEEW — Nach einem schweren VU im Jahr
circulation survenu en 1988 (!), 1988 (!) verstandigt der Versicherer
I‘assureur informe immeédiatement sofort seinen Partner von der aller
son partenaire de l‘insuffisance Wahrscheinlichkeit nach nicht
probable des montants de garantie ausreichenden Versicherungssumme
contractuels

— Malgré des rappels répéteés, un — Trotz mehrfacher Erinnerungen
[le[SIa (SR MY CTa o (VT W00 Z AT RV (VI ergeht im Jahr 2004 ein Urteil, wonach
duquel le bureau étranger est der auslandische Verband betraglich
oelaloEN I [CR-RpICIAIIRCERERENCIL ISR unbeschrankt (1) flr die Forderungen

limite contractuelle (!) pour la totalite  We[TMEI=FolgE=lollo] (AR E i (=1
des prétentions des Iésés




. 5 WIENER@
Und die Folgen~ STADTISCHE

Et I eS C O n S éq u en C eS ? VIENNA INSURANCE GROUP
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e N EE IR GCTIENe R CIAYCTal @ [VEN — Der Versicherer weigert sich, mehr
dela des garanties contractuelles als die Versicherungssumme zu
bezahlen

S =N TICEVRET e [T E RV =Te]olIM — Das auslandische Buro tatigt einen
en garantie guarantee call

2 N VT CETRG TR INCTRE NV [-M — Das inlandische Buro zahlt und
procédure d‘arbitrage contre strengt gegen das auslandische Buro
I‘assureur étranger ein Schiedsverfahren an

— Le tribunal arbitral condamne le — Das Schiedsgericht verurteilt das
NCETRCEY (=l IR IVR 1 ofe IV =11y STa | auslandische Buro zur Ruckzahlung
de la moitié de la somme environ etwa der Halfte der Zahlung




x WIENER@
Aber es geht noch weiter ... STADTISCHE

Mais cela va encore plus loin ... Ve nsuRaNGE Graue

14

— Le bureau étranger fait recours — Das auslandische Buro beruft gegen
contre la décision arbitrale, la den Schiedsspruch, das
procédure de recours est ouverte Berufungsverfahren ist offen

— Le bureau étranger refuse de — Das auslandische Buro weigert sich,
rembourser a son membre les seinem Mitglied die von diesem
sommes payees par ce dernier geleisteten Zahlungen zu ersetzen

— Le membre ouvre action contre — Das Mitglied klagt seinen Partner
son partenaire en paiement de ces auf Zahlung dieser Leistungen und
sommes et perd dans deux instances BEIE  RaWAVEIRE E1arA=1g




_ wuzNER@
Die Konsequenzen STADTISCHE

L eS C O n S éq u e n C eS VIENNA INSURANCE GROUP
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— Les deux entreprises partenaires — Die beiden Partnerunternehmen
se sont separees haben sich getrennt

e KN STV QoI CETN TNl i Ci[e [C1=s 18 — Die beiden Verbande betrachten
mutuellement avec méfiance sich gegenseitig mit Misstrauen

— Apres 24 ans, le sinistre n'est — Der Schadenfall ist nach 24 Jahren
toujours pas reglé noch immer nicht abgerechnet

— La fin n‘est pas preévisible — Ein Ende ist nicht abzusehen




. WIENER@
Die Gretchenfrage STADTISCHE

L a. q u eSti O n C r u C i aI e VIENNA INSURANCE GROUP
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Aurait-on pu éviter tout cela Hatte man all dies
avec une meilleure durch bessere Kommunikation
ication? . ..
communication’s vermeiden konnen?

Je vous laisse répondre a la
question...

Die Antwort uberlasse ich lhnen...




. . ] Salich? WIENER@
Welche Kommunikationswege sind moglich® TN TIGEHE

Quels sont les canaux de communication? VIENNA INSURANCE GRoU?
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— |es gestionnaires entre-eux — Sachbearbeiter untereinander

— gestionnaire et responsable — Sachbearbeiter und Chef/Chefin

— gestionnaire et avocat — Sachbearbeiter und Rechtsanwalt

— correspondants entre-eux — Korrespondenten untereinander

— correspondants et bureau — Korrespondenten und Bulro

Important, mais pas déterminant dans RWilelglifsEr=lel=1@ g Ko [=E1=Tgg
ce contexte: Zusammenhang nicht relevant:

— |la communication avec les clients — Kommunikation mit Kunden




Sachbearbeiterinnen untereinander WIENER@

_ _ STADTISCHE

Les gestionnaires entre-eux VIENNA INSURANCE GROUP

Les gestionnaires travaillant Still vor sich hinwerkende

silencieusement dans leur coin Sachbearbeiterinnen sind in der

n‘ont pas leur place dans les Auslandsabteilung unerwunscht:

sinistres étrangers:

— échange d‘information continu et — laufender gegenseitiger

réciproque Informations-Austausch

— se maintenir mutuellement au — sich gegenseitig auf dem neuesten

courant des derniers developpements BIET R s

— ne pas empécher la — informelle Kommunikation nicht

communication informelle: repas de unterbinden: Mittagstisch,
IR CROETEICC I GRVNENI NGO Kaffeekiiche, Raucherecke etc.




Sachbearbeiter und Chef/Chefin S EDTIS e

Gestionnaire et responsable ViENw InsuRANGE Grour
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— management by open door — management by open door

— management by walking around — management by walking around

G AU ERER G VIETCIE R EVCER NG — regelmaliges jour fix

— entretiens collaborateurs — Mitarbeitergesprache

o (o] (e I\/eI[MER el nENle s R I la I [V-W — Fachausbildung fordern




Sachbearbeiter und Rechtsanwalt WIENER@

_ i STADTISCHE

GeSt|On naire et avocat VIENNA INSURANCE GROUP
— écrire une lettre a I'avocat, pour — Brief an RA schreiben und dann die
ensuite oublier I‘affaire n‘est pas la Sache vergessen, ist der falsche Weg

bonne voie
— genaue Informationen im Auftrags-

Schreiben: Haftung, Deckung,
Schadenhohe, Aktiv- und
Passivlegitimation, Zinsen

— informations précises dans la lettre
avec laguelle on mandate I‘avocat:
responsabilité, couverture, montant
du sinistre, Iégitimation active et
passive, intéréts

— RA muss laufend berichten und

s e\ elorz 1 el Jele S TN NCSINIETE icht nur kommentarlos Protokolle
des rapports et ne pas se limiter a schicken

envoyer des proces-verbaux sans

commentaire

— RA muss Entscheidung uber
Rechtsmittel genau aufbereiten

— |‘avocat doit trés précisément
préparer la décision quant aux
moyens de droit




. . WIENER@
Korrespondenten untereinander: STADTISCHE

Das Wichtigste ist gegenseitiges Vertrauen ViENNA INSURANCE GRou?
Correspondants entre-eux:
Le plus important, c‘est la confiance mutuelle

— doit étre fournie par les deux — soll von beiden Seiten als
parties en tant qu‘avance Vorschuss erbracht werden

e TNl N CANERIEIIM — die vertrauensvolle Einstellung
repétée immer wieder zum Ausdruck bringen

o= VR VT M R =T (R Rl s XA — wer weild, dass der andere ihn
CHINEEEINPIRENRC iR X o alalcl=l schatzt und vertraut, wird sich deutlich
bien plus de peine mehr Muhe geben




e . WIENER@
Personliche Kontakte pflegen STADTISCHE

Soigner les contacts personnels ViENN NSURANGE Groue

22

— responsable des sinistres et — Schadenleiter und Sachbearbeiter
gestionnaire

— wer seinen Partner personlich
kennt, wird mit ihm anders umgehen
als mit einem anonymen Kollegen

— celui qui connait personnellement
son partenaire le traitera de maniere
différente qu‘un colléegue anonyme

une période donnée einen gewissen Zeitraum

— participation a des séminaires — Teilnahme an Seminaren

TS T RN RC A EGEC M Die Investition von Zeit und Geld

pour des voyages présente une in Reisen hat eine hohe
rentabilité «détournée» importante Umweg-Rentabilitit




Informationen, Informationen, Informationen WIENER §2

: : _ _ _ STADTISCHE
Informations, informations, informations VIENNA INSURANCE GROUP
— informer autant que possible — nach Moglichkeit ungefragt aktiv
activement sans devoir y étre invité informieren
— ne pas se facher, ni s‘étonner, — nicht argern und nicht wundern,

NEIERe CInE e IR EIEE NI I-Xe [l sondern interessiert nachfragen: auch
curiosité: souvent, le comportement das seltsamste Verhalten des Partners
méme etonnant de son partenaire a hat meist einen Grund

une raison

N IR Lo e e IR Ll — Sich uber Auslandsschaden hinaus

I'étranger, méme au-dela des dafur interessieren, was im Ausland
sinistres étrangers (Alain Bouchon) geschieht (Alain Bouchon)




. . = o . WIENER@
Ein Minimum an Organisation STADTISCHE

Un minimum d‘organisation VIENNA INSURANCE GROUP

24

— regler les dispositions les plus — wichtigste Bestimmungen
importantes par voie de contrat vertraglich regeln

— expliquer sa propre entreprise a — dem Partner das eigene

STo N oA CHET SN (T CEIETE RN RV B Unternehmen erklaren (am besten bei
entrevue, qui servira également a einem gemeinsamen Treffen — dient
faire connaissance) auch dem Kennenlernen)

e U CTRE R X elel g lV]allez=\ilela N e=Tol s [2W —> fUr schnelle und reibungslose
et sans accrocs Kommunikation sorgen

— mettre sur pied une stratégie de — Deeskalationsstrategie festlegen
désescalade




Neue Technologien ausnutzen wiener S2

: ) STADTISCHE
Exploiter les nouvelles technologies VIENNA INSURANGE GRoUP
Quelle: Bouchon, Claims Conference 2009 25

e (e R ET N =Ta I ERe VAR 1M o Jo i@ — schwierig in bestimmten Landern
certaines entreprises und bei manchen Unternehmen

[N a e (VR I Tl lo s S LRI EETIM  — Nutzung von Telefon, Email, SMS,
(o [VIRS1\Y/ ST ST Yo [ (=g CTaI SRV e [STo Sl Bildaufnahmen und Audio-/Video-
et de téléconférences Konferenzen

— Eviter les obstacles a la — Hindernisse der zwischen-

el IV plle=1ilels RaUIEI N EVZ IR GCIIIMN menschlichen Kommunikation

les problemes de langue: il y a pire vermeiden (vor allem

que le ,bad English®) Sprachprobleme: ,bad english” ist
nicht das Schlechteste)




) | o ) wiener B
Burokratie auf ein Minimum beschranken STADTISCHE

Réduire la bureaucratie a un minimum VIENNA INSURANGE GROUP
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— doit-on vraiment demander une — muss man wirklich fur jeden Euro
preuve de paiement pour le moindre  RElalEIal =11 T Rolo [ST@=T[g[=Tgl

=T oN{oN-Y @ N[eI -1 Ne lglelalo] =TI N ole ]V | g Zahlungsnachweis fordern (zB
expertises) Honorarnoten fur Gutachten)?

i ElEUINERERSNIES RGN — Bereitstellung, Ubermittlung und
vérification de certaines preuves de Uberpriifung mancher Belege kostet
paiement coltent plus qu'ils ne mehr als man einsparen kann

rapportent

Si je ne crois pas mon partenaire, Wenn ich meinem Partner nicht
qu‘il a dépensé de l‘argent pour glaube, dass er fur mich Geld
moi ausgegeben hat
L G C\CIBEEUTER EERA CI 18— sollte ich mir dann nicht einen
un nouveau partenaire? anderen Partner suchen?




| . wiener &3
Deeskalationsstrategie STADTISCHE

Stratégie de désescalade ViENNA INSURANCE Grou?
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1) Au niveau des gestionnaires 1) Auf Sachbearbeiterebene

NI IZEURC SR CET o B CRR SN 2) Auf Auslandsleiterebene
sinistres internationaux

3) Auf Schadenleiterebene

3) Au niveau des chefs des sinistres

‘ 4) Nur im Notfall auf Verbandsebene
4) En cas d‘urgence seulement, au

niveau des bureaux

5) Bei schwierigen Fallen:

5) Dans les cas difficiles: entretien personliches Gesprach
personnel (eventuellement sur (eventuell auf ,neutralem Boden®)
«terrain neutrey)




| . wiener &3
Deeskalationsstrategie STADTISCHE

Strategie de désescalation ViENA ISURANGE Grou?

28

RO IS Ne [CHe]olel=Te ST W =TI NC1(-N \/Organgsweise sollte vertraglich
reglée par voie de contrat festgelegt sein

— ex: contrat-type — zB Mustervertrag
Wiener Stadtische: Wiener Stadtische:

En cas de désaccord concernant la Bei Meinungsverschiedenheiten tber
collaboration sur la base du présent die Zusammenarbeit nach diesem
contrat, notamment en cas de Vertrag, insbesondere bei Meinungs-
divergence sur le montant des verschiedenheiten tber die Hohe der
sommes a rembourser, les zu erstattenden Betrage, versuchen
responsables des services des die Leiter der Auslandschaden-
SISUCEEREIERPEICRERICH N CRIGIVIMN abteilungen Einvernehmen

un accord. herzustellen.




- . - . - 2 WIENER@
Was wunschen sich meine Mitarbeiterinnen? ETRDTICELE

Que souhaitent mes collaborateurs? VIENNA INSURANCE GroUP

29

o CERCTolo [ EIEN =lo] e [CENelo g [o=Tas-1n |8 — rasche Antworten zu Deckung und
les garanties et les responsabilités Haftung (Antwortzeiten derzeit von
(les délais de réponse varient wenigen Stunden bis zu einigen
actuellement entre quelques heures Monaten!)

et plusieurs mois!)

_ liste des collaborateurs — et mise & =SCECIRUIENEICH LRI
jour réguliere gelegentliches update

— des interlocuteurs ayant des — Ansprechpartner mit Deutsch-
connaissances d’allemand Kenntnissen

— suffisamment de collaborateurs — ausreichende Anzahl der
pour eviter les retards Mitarbeiterinnen und damit keine
Ruckstande




Ein groBer Wunsch: Vertrauen WIENER @

_ _ STADTISCHE

Un grand souhait: la confiance ViENNA INSURANCE Group

— eviter I'échange inutile de — kein unnotiges Austauschen von

documents Unterlagen

— convenir des decomptes sans — Vereinbarung uber unterlagenlose

papier Abrechnung

— ne pas remettre en cause de — kein permanentes Hinterfragen der

maniere permanente les décisions Entscheidungen

— avoir confiance dans les — Vertrauen auf Rechtskenntnis des

connaissances juridiques du Partners
partenaire




Verantwortlichkeit der nationalen Verbande W'ENER@

A _ STADTISCHE
am Beispiel des Schadenreglements Schweiz ViENNA INsURANCE Grou?
Responsabilité des bureaux nationaux a “

I‘exemple du Reglement des sinistres suisse

— regit les taches, compétences et — regelt Aufgaben, Kompetenzen
responsabilités dans le cadre de und Verantwortlichkeiten bei der
ERe[i[e]aWe CERINIEI (SRR lI[e[SETa 18 Abwicklung von NVB&NGF-

BNA & FNG Schadenfallen

— en force depuis le 1er mai 2009 — in Kraft seit 1.Mai 2009

— l'approbation en tant que — Zulassung als Korrespondent
correspondant (Swiss Interclaims (Swiss Interclaims Agreement) setzt

Agreement) est soumise a la Einhaltung des Reglements voraus
condition du respect du reglement




Regulierungsgrundsatze (Art 9 Reglement) gfg‘ﬁg%

Principes de gestion (art. 9 du reglement) ViENNA IsuRaNGE Grour

32

Celui qui gére des sinistres au nom Wer namens NVB&NGF Schadenfalle
du BNA&FNG doit respecter les reguliert, ist zur Einhaltung folgender
principes suivants: Grundsatze verpflichtet:

— attitude correcte — korrekt

— respect sans réserve des — den gesetzlichen Vorgaben
exigences légales uneingeschrankt Rechnung tragend

— diligence — zeitnah
— obligeance — serviceorientiert




Regulierungsgrundsatze (Art 9 Reglement) gfg‘ﬁg%

Principes de gestion (art. 9 du reglement) ViENNA IsuRaNGE Grour

33

o G YCEEREN G IEEERE M — der Vertreter nimmt seine
de maniere indépendante Aufgaben selbststandig wahr

— il est soumis exclusivement aux — er untersteht dabei ausschlief3lich
directives du BNA&FNG den Weisungen von NVB&NGF

— andere Weisungen (zB Konzern- — andere Weisungen (zB Konzern-
Gesellschaften oder Holding) sind Gesellschaften oder Holding) sind
nicht gestattet nicht gestattet




Regulierungsgrundsatze (Art 9 Reglement) gfg‘ﬁg%

Principes de gestion (art. 9 du reglement) ViENNA IsuRaNGE Grour
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Importance particuliére de la Besondere Bedeutung der
ofe) 10 [ [F]o I (o= Ao T g W-Ta Wet- Ll [SW eI o Jo- 13 Kommunikation bei Prozessen:

o el P e aNe (TSNS N [ERVA S — Information an NVB&NGF uber
demandes en justice, les réponses, Klagen, Klageantwort und Urteil
ainsi que les jugements rendus sowie Rechtsmittel

- (o ele] o N=Tol (| M TN CIEVE M el Gl — schriftliche Zustimmung
procédure de recours devant le TF erforderlich bei Berufungen an das
— communication par formulaire Bundesgericht

(annexe IIl du réglement) — Kommunikation mit Formular

— renonciations a la prescription (Anhang Ill Reglement)
Sl (el CENEN I EYCRNA VT Cl il — einheitliche Verjahrungsverzichte

éga_lement durant la phase non- (Anhang IV Reglement - auch
litigieuse) auBerhalb von Prozessen)




Was muss ein Korrespondent konnen? wiener 2

STADTISCHE
(Anhang Il Reglement) VIENNA INSURANGE GROUP
Que doit savoir faire un correspondant? *
(annexe Il du reglement)

— capacités juridiques suffisantes — ausreichende jurististische
Fahigkeiten

— connaissances linguistiques — ausreichende sprachliche
suffisantes Fahigkeiten

(experts-auto, experts médicaux, Experten (Fahrzeugexperten,
avocats) medizinische Sachverstandige,
Anwalte)




Controlling und Reporting (Art 12 Reglement) gfgﬁ';(%

Controlling et reporting (art. 12 du reglement) VIENNA INSURANCE Grour

36

— par le représentant lui méme — durch Vertreter selbst
(controlling technique) (Fachcontrolling)

— par un veérificateur externe — durch externen Revisor
(révision technique) (Fachrevision)

— BNA&FNG peuvent résilier le — NVB&NGF konnen Swiss

SV ECR NI CHEETERAC | CEInEh NI N Interclaims Agreement bei

de violation grave et répétée des wiederholten und schwerwiegenden
principes de gestion VerstolRen kundigen




Compliance (Art 13 Reglement) Qﬁ',fg'ﬁ’;g%

Activité conforme (art. 13 du reglement) VIENNA InSuRANCE Groue
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— chaque entreprise devrait prévoir — jedes Unternehmen sollte ein
un systeme de gestion des Beschwerdemanagent betreiben, um
réclamations, afin de pouvoir bei Kommunikationsproblemen mit

intervenir en cas de problemes de den Kunden eingreifen zu kdnnen
communication avec les clients

B e L o Re LS NI N - d -9l — durch Beschwerdemanagement
BNA&FNG permet de garantir le von NVB&NGF wird Einhaltung von
R o e e LN e LRR e el Gesetzen, Weisungen und

que des principes de gestion des Regulierungsgrundsatzen
sinistres sichergestellt




Zusammenfassung E‘Q'EB‘TE.’;(%
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— On ne peut pas ne pas — Man kann nicht nicht kommunizieren
communiquer (Paul Watzlawick) (Paul Watzlawick)

— ,En se parlant, les gens se — ,Durch’s Reden kommen die Leute
rapprochent les uns des autres” zusammen“ (altosterr. Weisheit)
(vieux dicton autrichien)

— ,Nous n‘aurons pas besoin de — ,Wir werden keinen Richter

juge” (un autre vieux dicton brauchen® (noch eine altosterr. Weisheit)
autrichien)

— Ein Bild sagt mehr als tausend Worte,
und ein personliches Treffen bringt mehr
als 1000 Emails

— Une image en dit plus que mille
mots et une entrevue en rapporte
plus que 1000 emails

Mais le plus important, c‘est la Das Wichtigste ist aber
confiance mutuelle! gegenseitiges Vertrauen!




WIENER@
STADTISCHE

VIENNA INSURANCE GRouP

IHRE SORGEN MOCHTEN WIR HABEN
NOUS AIMERIONS AVOIR VOS SOUCIS

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!
Merci de votre attention!

Kontakt: w.reisinger@staedtische.co.at



