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Ein Schaden ist der Moment
der Wahrheit zwischen Indus-
trie- und Gewerbekunden und
ihren Maklern und Versiche-
rern. Auf der einen Seite steht
die gute Geschiftsbezichung:
Der Kunde erwartet eine faire
und schnelle Bearbeitung der
Anspriiche. Auf der anderen
Seite gibt es oft ein Dilemma
zwischen  Bearbeitungsquali-

tit und Bearbeitungszeit.

Eine der Herausforderungen
dabei ist Claims Leakage. Es
bezeichnet alle vermeidbaren
Aufwendungen, die Industrie-
und Gewerbeversicherern in
einer Schadenbearbeitung
entstechen. Wie auch in an-
deren Bereichen eroffnet die
Digitalisierung von Prozessen
und Schnittstellen grofle Ein-
sparmdglichkeiten. Der Scha-
denfall bietet noch dazu die
Chance auf cine Stirkung der
Kundenbindung durch  Ser-
vice, weil ansonsten oft nur
die jihr]ichen Renewals An-
lass fiir eine direckte Kommu-

nikation sind.

Wie entsteht Claims Leakage
in der Industrie- und
Gewerheversicherung?

Die Hauptursache fiir Claims
Leakage liegt in der Praxis in
Fehlentscheidungen, die sich
beispielsweise durch komple-
xe Schadensituationen oder

— etwa aus Zeitdruck - durch

mangelnde Prﬁfungsmég]ich—
keiten ergeben. Dabei spielen
verschiedene

Aspekte  und
Rolle, die

Baustellen eine

wichtigsten sind:

Mangelnde  Systemintegra-
Schadenbearbeitende

miissen sich alle Informarti-

tion:

onen miihsam und zeitauf-
wiindig aus mehreren Quellen
Die Ver-

tragsinformationen aus dem

zusammensuchen.

Underwriting erreichen das

Schadenmanagement  nicht
automatisch.
Keine IT-gestiitzte Pro-

zess-Guidance: Fiir die Scha-
denbearbeitung gelten interne
Richtlinien, denen die Scha-
denbearbeitenden folgen. Die
Richtlinien helfen, den Bear-

beitungsprozess zu strukeurie-
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ren. Die jahrelange Erfahrung,
wie die konkrete Schadensitu-
ation zu beurteilen ist, kon-
nen die Richtlinien allerdings
nicht ersetzen. Insbesondere
unerfahrene  Mitarbeitende
kénnen mit der Anwendung
abstrakter Regeln auf die kon-
krete Situation Schwierigkei-
ten haben.
Mangelnde Datenqualitit:
Fehler bei der Erfassung sowie
bewusste Falschangaben der
Versicherungsnehmer  oder

fallen fir

Industrieversicherer ins Ge-

Anspruchsteller

wicht. Dann geht es neben der
Schadensumme auch um die
Aufwinde zur Aufdeckung

von Tiuschungsversuchen.

Fehlende  Schadenhistorie:
Schadenbearbeitende, die fiir

Ressourcen

Systemintegration

Prozesse

y

Datenqualitat

Schadenhistorie
Bedingungswerke

Frequenzschaden




Schiden
wortlich sind, miissen schnell
und fachlich korreke Uber-
blick zum Stand eines Scha-
dens haben. Haben sie den
nicht,

Hunderte verant-

kostet es Vertrauen

durch mangelnde oder ver-
Auskunftsfihigkeit

gegeniiber den Kunden sowie

zdgerte

Verwaltungszeit, um den Wis-

sensstand aufzubauen.

Frequenzschiiden: Frequenz-
schiden bewegen sich im
Spannungsfeld zwischen den
internen Bearbeitungsaufwiin-
den und der Bearbeitungszeit.
Viele Versicherer bearbeiten
mittlerweile Frequenzschiden
regelbasiert in Dunkelverar-
beitung oder planen dieses.
Im ,Global Claims Review*
der AGCS sieht der Industrie-
versicherer hier zum Beispiel
das Potenzial, 6o bis 70 Pro-
zent der Schiden mittels Ma-
chine Learning und anderen
Techno]ogicn automatisiert
abzuwickeln." Claims Leakage
durch mégliche Fehlentschei-
dungen wiirde hier bewusst
in Kauf genommen, wenn die

Kostenersparnis ﬁberwiegt.

IT als wichtige Unterstiitzerin
hei der Claims Leakage-
Reduzierung

Wie sehen praxiserprobte An-
sitze zur Reduzierung von
Claims Leakage aus? Eine
zeitgemiifle [T-Umgebung

macht — hier am Beispiel der

Transportversicherung - auf
verschiedenen Wegen Efhizi-

enzsteigerungen maglich.

Passgenaue Suchﬁlrcr zur Identi-

zierung des Vercrages

Bereits der erste Schrict, das
Finden des richtigen Vertrages
zu einem gemeldeten Scha-
den, ist in der Industrieversi-
cherungspraxis oft schwierig:
Informationen liegen anfangs
nur unvollstindig vor, De-
ckungskonzepte ihneln sich
und Deckungen werden als
cigenstindiges Produkt ange-
boten, teils auch im Rahmen
von Kombiprodukten. Auch
tiefgestaffelte  Partnerstruk-
turen kénnen die Suche der
konkreten Anspruchsgrundla-
ge erschweren, wenn zuniichst
geklire werden muss, in wel-
chem Vertrag die Tochterfir-
ma mitversichert ist. Partner-,
Produkt- und Vertragsdaten
sind hiufig gewachsene Struk-
turen — jeder Schadenbear-
beitende kennt das Problem,
sich in diesen Strukturen zu

der

kann

orientieren. Die Suche
Anspruchsgrundlage

somit zeitintensiv sein. Eine
gute IT-Losung erlaubt es,
den richtigen Vertrag schnell
und unkomp]iziert zu finden.
Mithilfe passgenauer Suchfil-
ter wird der gesuchte Vertrag
gezielt eingegrenzt und damit
die Identifikation beschleu-

nige.

I)Cckunq automatisch priifcn
O

Ist der korrekte Vertrag iden-
tifiziert, kann der Schaden
anhand von Eckdaten be-
schrieben werden. Dazu ge-
héren insbesondere das Scha-
dendatum und die betroffene
Deckung. Mit diesen Daten
wird der Vertragsstand zum
Schadendatum  bestimmbar.
So kann auch die formelle De-
ckungspriifung technisch un-
terstiitzt werden. Im Podcast
JIndustrieversicherung  Digi-
tal* gibt’s noch mehr spannen-
de Ansiitze zur digital gestiitz-
ten Anspruchspriifung.

Stichtagsgenaue  Vertragsdaten

iibernehmen

Im nichsten Prozessschritt
beschreiben und priifen die

den

Versicherungsfall detaillierter.

Schadenbearbeitenden

Relevante Daten des Vertrags-
systems werden zum Schaden-
datum automatisch iitbernom-
men, um manuelle Eingaben
zu vermeiden. Hierzu gehéren
insbesondere  Informationen
zur Deckung wie versicher-
te Gefahren und Versiche-
rungssummen  oder Details
zum versicherten Objekt. Die
deckungs- und objektbezo-
genen Informationen  sind
produkespezifisch  festgelegt.
Fiir die Gebiudeversicherung
konnen damit andere Daten
tibertragen werden als fiir die

Haftpflichtversicherung. Das

1 heeps://www.ages.allianz.com/content/dam/onemarketing/ages/ages/reports/ AGCS-Global-Claims-Review-2018.
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macht eine aufwindige Orien-
tierung im Vertrag ﬂberﬂﬁssig
und verhindert, dass Wichtiges

ibersehen wird.

[T-gestiitzte Schadenbeschreibung

— vollstiindig und systematisch

Weitere Daten werden erginzt,
die die Umstinde des Schadens
beschreiben. Dazu zihlen etwa
der Schadenort, die Wetterbe-
dingungen und eventuelle An-
gaben zu Zeugen, die den Her-
gang beobachtet haben. Ein
cfhizientes IT-System bietet
dabei Validie-

rungsmég]ichkcitcn wie eine

automatische

Priifung simtlicher Angaben
auf Vollstindigkeit. So gelingt
eine systematische Schadenbe-
schreibung, die produktspezi-

fisch und transparent ist.

Externe Datenquellen einbinden

und automatisiert nutzen

Werden weitere Daten aus
angeschlossenen Systemen
ibernommen und in wenigen
Augenblicken mit der Scha-
denbeschreibung abgeglichen,
kann die Qualitit der Scha-
denbearbeitung erhsht  und
das Risiko eines Schadenver-

lustes reduziert werden.

Digiralc Schadenhistorie

crméqlichcn
&

Schadenakten und

das automatisierte Loggen der

Digitale

Bearbeitungsschritte in einer
Schadenhistorie machen sime-
liche Anderungen nachvoll-

zichbar und transparent. Scha-

denbearbeitende kénnen den
Uberblick behalten und bei
lingeren Bearbeitungen oder
wechselnden Verantwortlich-
keiten schnell in die Materie

finden.

Efﬁzicnz mit einem automatisier-

ten Task Management erhéhen

Manuelle und automatisier-
te Wiedervorlagen verbessern
die operative Leistung von
Schadenabteilungen. Beispiele:
automatische Erinnerungen,
wenn ein offener Schaden lin-
gere Zeit nicht bearbeitet wur-
de, Ubergabe von Aufgaben
an die Urlaubsvertretung oder
die Erinnerung an das angefor-
derte Gutachten. In eindeutig
definierten und IT-gestiitzten
Prozessen konnen Verantwort-
liche so Folgeaktionen ausfiih-
ren, etwa die Reserve anpassen
oder geeignete Mafinahmen
anstoflen, um den Schaden ab-

schlieflen zu konnen.
Fazit

Das Minimieren von Claims
Leakage stellt einen wichti-
gen Beitrag zur Wirtschaft-
lichkeit dar. Gleichzeitig sind
die Kunden zufriedener, wenn
der Versicherer ihre Schiden
schnell und qualitativ hoch-
wertig bearbeitet. Die Ursa-
chen fiir Claims Leakage sind
Vielfﬁltig und lassen sich nur
durch eine ganzheitliche He-
rangehensweise beseitigen -
mit Inselldsungen ist es nicht
getan. Insbesondere die (tech-

nischen) Abhingigkeiten zwi-

schen der Schadenabteilung
und dem Underwriting spielen

dabei eine wichtige Rolle.
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Feedback zum vorliegenden Themendossier
Wenn Sie uns Thre Meinung mitteilen mdchten,
wiirde uns das sehr freuen. Vielleicht gibt esjaein
spezielles Thema, tiber das Sie im Themendossier
einmal lesen méchten? Haben Sie weitere Fragen
und Anregungen oder Anlass zur Kritik? In jedem
Fall freuen wir uns iiber eine Nachricht von Th-
nen.

Bitte senden Sie lhre Kommentare an
Elisa Strey
T +49 341 98988-235

E clisa.strcy@vcrsichcrungsforcn.nct

Abonnement des Versicherungsforen-
Themendossiers

Aufgrund der Partnerschaft Thres Unternehmens
mit den Versicherungsforen Leipzig stecht Thnen
das Abonnement des Versicherungsforen—'ﬂ"le—
mendossiers unternechmensweit zur Verfiigung!
Gern konnen Sie deshalb weitere Empfinger aus
Threm Haus registrieren lassen. Nutzen Sie dazu
einfach unser Anmeldeformular unter www.ver-

sicherungsforennet/abo themendossier. Eine

Ubersiche iiber alle Partnerunternehmen finden

Sie unter \\’\\r’\V.VL‘l’SiCl"lCl‘UllgS fin‘cn.nct/partncr.

Abbestellen des Versicherungsforen-Themendos-
siers

Sie wollen das Themendossier in Zukunft nicht
mehr empfangen? Senden Sie einfach eine E-Mail
mit dem Betreff ,unsubscribe Themendossier* an

kontakt@versicherungsforen.net.

Versicherungsforen—Newsletter

Wenn Sie regelmiiﬁig per E-Mail iiber Aktuali-
sierungen im Bereich ,Wissen* auf www.versiche-
rungsforen.net, Verdffentlichungen, gegenwiirtige
Veranstaltungen sowie Nachrichten aus unserem
Partnernetzwerk informiert werden mochten,

konnen Sie sich aufwww.vcrsichcrunfsﬁ)rcn.nct/

newsletter anmelden. Diesen Service bieten wir
auch fiir Nicht-Partnerunternechmen kostenfrei

an.
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