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Des Deutschen liebstes Kind! SIGNAL IDUNA @
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Entwicklungen SIGNAL IDUNA @

Deregulierung des
Versicherungsmarktes

oTariffreigabe/ Wettbewerh
oPreiskampf im Werkstattsteuerung

stagnierenden Markt iIst Marktstandard

Mietwagenkrieg nach Beginn der Partner- Kaskotarife mit
Aufhebung der HUK Netzwerke Werkstattbindung
Vereinbarung

Insgesamt steigender Schadendurchschnitt
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Rahmenbedingungen SIGNAL IDUNA @

¢ Solvency Il

C Gesetzesflut
Gesundheitsreform

VVG — Reform
Rechtsdienstleistungsgesetz
¢ IFS

C Verdrangungswettbewerb

C Neue Vertriebswege
¢ Handel
C Internet
¢ Automobilclubs

Strategie Autohersteller
Kostendruck
Wechselbereitschaft der Kunden
Image der Versicherer

O O O

O O O O
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Umnfeld SIGNAL IDUNA @)

Versicherer =

Rechtsanwalt Werkstatt

Sachverstandiger Auto-Vermieter
Sace 1o0ea0m 0 e Schadenmanagement
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Der Luxus-Schadensersatz in SIGNAL IDUNA @
Deutschland

Y Reparaturkosten fiktiv oder nach Rechnung bis 130% des Wertes

Ausfallersatz: Mietwagenkosten oder Nutzungsausfall

Sachverstandigengebihren

Y4
-_—
L Rechtsanwaltsgebuhren
9

Wertminderung
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Leistungspositionen: Zahlungen SIGNAL IDUNA @

Leistungspositionen: Durchschnittliche Zahlungen fir die einzelnen
Leistungspositionen bei den erledigten Schaden des Meldejahres 2007 zum
Stichtag 31.12.2007

3.500 €
O Sachschaden
3.000 € @ Sach- und Personenschaden
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2.000 €
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Beitrags- und Schadenentwicklung SIGNAL IDUNA @
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Konzepte der Versicherer SIGNAL IDUNA @

— 7z
Wettbewerb liber Industrialisierung

Leistung/Service der Prozesse ostenreduzierung

® Neuausrichtung ® Schadensteuerung,

Neuausrichtun 5 :
9 aller Prozesse auch uUber Tarife

auf den Kunden

® Automatisierung / ® automatische
elektronische Belegprifung
Unterstltzung

Kundenbindung
und -gewinnung

® schnelle
Reduzierung der Kontaktaufnahme
Fertigungstiefe und Reaktion

Kooperation /
Netzwerke
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Gliederung SIGNAL IDUNA @

Erfolgsfaktoren und Auswichse?
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Polarisierende Systeme

SIGNAL IDUNA @)

G Schadenaufwand primar senken

< Margen drlicken
durch Einkaufsbtindelung

C Fixierung auf freie Werkstéatten

Marktfghrer 1

Lt et Schadenmanagement

Bernd Hoke

¢ Schadenaufwand mittelbar senken

¢ Kostensenkung durch
Prozessverbesserungen/
Vereinbarungen

C Herstellernahe (Zuliefererrolle)

Marktfuhrer 2
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Ort der Unfallreparatur SIGNAL IDUNA @
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Der Reparaturmarkt SIGNAL IDUNA @

l Unfallreparaturvolumen ‘

l Frei ’
Partnerbetriebe | Partnerbetriebe
Hersteller Versicherer
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Der Reparaturmarkt SIGNAL IDUNA @

l Unfallreparaturvolumen ‘

Frei l
l

. ) 4

Partnerbetriebe Partnerbetriebe
Hersteller \/ Versicherer

s
e

) FaTala e ra? o L .
ZU UUlu 1= € (-

Folie 16

Basel, 16062010 Schadenmanage nent

Bernd Hoke




Der Reparaturmarkt SIGNAL IDUNA @

A 4 V7

{
Partnerbetriebe \/
Hersteller

Partnerbetriebe
Versicherer
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Kundenbindungsstrategien SIGNAL IDUNA @
der Hersteller

C Erschweren der Fremdreparatur / Services
C Elektronische Vernetzung der Komponenten

¢ Erschwerter Zugang zu erforderlichen Daten
far Freie Werkstatten

¢ Materialmix der verbauten Komponenten erfordert
iImmer aufwandigere Werkzeuge und Maschinen
zur Reparatur

© Garantie-/ GeWéhrIeistungsrege|Uﬂ_g__e__ﬁ-----——————————————------
o Komplettpakete inkl. Finanzi\erung und Versicherung

|I pr \
© Schadensteuerung | )=
© Notfallmeldung vom Fahrzeug d=.p§"' \
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Auswirkungen auf die Markte SIGNAL IDUNA @

CSinkendes Reparaturvolumen = sinkende Margen

C Gefahrdung der (Service-/Garantie-)Betriebe
CGefahrdung der Kundenbindung

_ Reparaturbetriebe |

CKonzentration/ Insolvenzen
CVersuch der ,,Quersubventionierung®
CSinkende Margen (Zuliefererrolle bei Herst. + Vers.)

Versicherer |

CNetz-/ Kostenwettbewerb
CKonzentration/ Aufgabe der Sparte
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Gliederung SIGNAL IDUNA @
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Stufen des Schadenmanagements SIGNAL IDUNA @

hoch 74

Regelung

Ersatz

A

Sicherheit

Autonomie VN/AS {-r

Schock / Information
Unsicherheit Hilfeleistung

niedrig

Mitgliederversammlung NVB&NGF, Folie 21
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Anpassung der Prozesse SIGNAL IDUNA @

© Kundenbegeisterung = Kundenbindung
© beschleunigte Ablaufe (Schadendatum - Meldedatum
© hohe Erreichbarkeit / Profis am Telefon
© Qualitat vor Quantitat

O Partner-Netzwerke aufbauen und pflegen
¢ faire Vereinbarungen, partnerschaftlicher Umgang
© normale Stundenverrechnungssatze, keine Teilepreisaufschlage etc.

© Reduzierung uberhdhter Abrechnungen
¢ automatische Rechnungsprifung

O Elektronische Kommunikation
O Policen mit Schadensteuerung
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Chancen SIGNAL IDUNA @

Reduzierung
Reduzierung der Erhohung der Senkung der

der Reparatur- Nebenkosten Kunden- Bearbeitungs-

kosten (insbes. bindung kosten
Mietwagen)

\ A\ | A\
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Gliederung SIGNAL IDUNA @

Change Management
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Change Management SIGNAL IDUNA @

Sachbearbeiter | Fuhrungskrafte

Vom Sachbearbeiter /
Rechnungsprifer zum Schaden-
Manager

Von passiver zu aktiver
Vorgehensweise

Schnelle, telefonische
Sachverhaltsaufklarung

Aufklarung der Beteiligten

Verkauf des Produktes
Partnerwerkstatt

Vereinbarungen mit Werkstéatten
und Mietwagenunternehmen

Stellung von Ersatzfahrzeugen
und —gegenstanden

O

Vom Ober-Sachbearbeiter zum
Manager und Coach

O

O

Erlernen von Steuerungs-
Tools

O

O

Kennzahlenorientierung

O
O

O

Technik —Affinitat

O

O

Sozial- vor Fachkompetenz

O

O
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Anpassung des Verhaltens SIGNAL IDUNA @

Vom Pruf-Beamten... zum Schadenmanager
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Gliederung SIGNAL IDUNA @

Automatisierung und/oder Outsourcing
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Clusterung der Geschaftsvorfalle SIGNAL IDUNA @

Einfach ‘

N

= Automatisierungspotenzial

Standardisiert

N

= Auslagerungspotzenzial

Komplex

\

= Kernkompetenz

Schadenmanagement

Bernd Hoke



IT Anforderungen SIGNAL IDUNA @

© Flexible Anwendungen sind selten vorhanden
© Schnittstellen sind komplex
© Statistik / Controlling- Anbindung wird schwieriger

C Regelwerkerstellung fur die Kette
Scannen — Erkennen — Routing
Ist als neue Aufgabe anzunehmen / zu erler

© Workflow-Regeln vermindern Flexibilitat

Basel, 16062010 o Schadenmanageme nt
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Risiken von Outsourcing SIGNAL IDUNA @

¢ Verminderung der Mitarbeiterloyalitat/-qualitat
© Neue Abhangigkeiten entstehen
¢ Aufwand fur Steuerung und Kontrolle (MARIsk)

o0 Ubergangsszenarien fihren zu unsauberen Abgrenzungen der
Geschaftsvorfalle und Reibungsverlusten

¢ Undurchsichtige Struktur fur Kunden / Vertrieb

¢ Dispositionsmadglichkeiten in Engpasszeiten
nehmen ab

s 0 Schadenmanagement

Bernd Hoke




Schadenmanagement SIGNAL IDUNA @
Personenschaden
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Schadenmanagement SIGNAL IDUNA @
Personenschaden

it Schadenmanagement

Bernd Hoke

Kontakt zum Schwerverletzten am Krankenbett zur Regelung
der dringensten Bedurfnisse (Behdrdengange, Finanzen etc.)
und zur Risikoeinschéatzung

Sicherstellung einer optimalen, medizinischen Versorgung

durch Empfehlung von Spezialkliniken und eines
Pflegedienstes etc. (Rehavorbereitung)

Vermittlung einer Unterkunft fir Angehdrige am Ort der
medizinischen Versorgung des Verletzten

Reha Management zur medizinischen und beruflichen

Wiedereingliederung/Rehabilitierung (z. B. auch notwendige
Umbauten bei bleibender Behinderung etc.)

Bereitstellung eines adaquaten Ersatzfahrzeuges fur
die Angehorigen / Teilgelahmte

Folie 32




Tetraplegiker Fall SIGNAL IDUNA @

30 — jahriger Geschadigter, verheiratet
Ehefrau nicht berufstatig

2 minderjahrige Kinder

Mittleres Einkommen aus
nichtselbststandiger Tatigkeit
Tetraplegiker

Kinstliche Beatmung notwendig
Vollstandige und dauerhafte
Erwerbsunfahigkeit

Hochste Pflegestufe (BRD Pflegestufe lll)

O

©C O C O O

O

O

O

Modellgrundlage:
Gerichtsentscheid und Entschadigung im
Unfalljahr
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Schadenleistungen in Europa SIGNAL IDUNA @
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Schadenleistungen in Deutschland SIGNAL IDUNA @

in Mio €
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Schadenleistungen fir Tote SIGNAL IDUNA @
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EinflussgrofRen Kostensteigerungen

. _ SIGNAL IDUNA @
Im Gesundheitssektor
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Tendenzen SIGNAL IDUNA @

C Psychische Folgeschaden nehmen zu

O Altersstruktur der Bevdlkerung fuhrt zu mehr
alteren Verletzten mit eingeschrankten Reha —
Moglichkeiten

-

¢ HWS - Schaden nehmen zu

Mitgliederversammlung NVB&NGF,
Basel, 18.06.2010
Bernd Hoke



Ausblick SIGNAL IDUNA @)

Alle Beteiligten stehen im Verdrangungswettbewerb
Kostenwettbewerb zwingt zum Handeln

Reparaturmarkt richtet sich neu aus

O Steuerung als Wettbewerbsfaktor
 Autohersteller
* Freie und Mehrmarkenwerkstatten
» Versicherer
o Automobilclubs

@

C C

O Versichererrolle andert sich
o Zulieferer statt Produkthersteller
 Problemldser fur den Kunden
 Netzwerker
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