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Wettbewerbsdruck und Katastrophenschaden
treiben immer mehr Schaden- und Unfallver-
sicherer in die Verlustzone. In Boom-Zeiten
glichen hohe Kapitalertrage Differenzen zwi-
schen Schadenaufwand und Beitragseinnahmen
mehr als aus. Von dieser Seite ist jedoch mittel-
fristig keine Entlastung zu erwarten.
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Abb. 1: DAX und Umlaufrenditen inlandischer Inhaberschuld-
verschreibungen in Deutschland insgesamt Januar 2000 -
Februar 2003 (Januar 2000 = 100). Quelle: Accenture Research

Eine Riickbesinnung auf die Kernkompetenzen
der Versicherungswirtschaft ist daher Heraus-
forderung und Chance zugleich. Das Kernge-
schaft? Die Versicherungsdienstleistung und die
Schadenfallregulierung. Mit dem Schaden-
management werden typischerweise 70-80 %
der Gesamtkosten gesteuert. Jedoch werden oft
nicht alle Mdglichkeiten einer umfassenden
Optimierung des Schadenmanagements ausge-
schopft.

Durch den Verzicht auf die Bilindelung ihrer
Nachfrage bei Reparatur und Ersatz in der
Schadenabwicklung entgehen Komposit-
versicherern Jahr flr Jahr Millionenbetrage.
Die Implementierung eines Restitutions- und
Ersatzmanagements (R&E-Management) kann
das Ergebnis eines Versicherers mit einem
Pramienvolumen von 1 Mrd. Euro um einen
zweistelligen Millionenbetrag verbessern.



In € Mrd. 2001 In € Mrd. 2001 In € Mrd. 2001
6 251 50

Kapital-
. . anlage-
Kapital- Kapital- ergebnis
anlage- anlage- | eee---
T sghily 20t SR aof
4k
Schaden- 151 30 Schaden-
kosten Saheckn- kosten
3F lasian Pramien-
P_ré'mien— einnahmen
Pramien- 10F einnahmen 20+
einnahmen
2 =
5 10
r Betriebs- Beiiebe- Betriebs-
kosten lasian kosten
0 0 0
Osterreich Schweiz Deutschland
Schaden-Call Center (Front Office)
Restitutions- und . Schadendaten-
Schaden-Back Office
Ersatzmanagement Management

DV-Systeme Schaden

Managementaufgaben: Strategie, Planung, Steuerung, Controlling, Qualitdtsmanagement, Personal



Restitutions- und Ersatzmanagement
(R&E-Management) - ein unerschlossenes
Nutzenpotenzial

Ein Bereich mit hohen Nutzenpotenzialen, in dem viele Ver-
sicherungsunternehmen bisher noch keine oder nur erste
Schritte getan haben, ist das Restitutions- und Ersatzmanage-
ment (R&E-Management). Es liefert einen entscheidenden
Beitrag zu einem erfolgreichen und kosteneffektiven Schaden-
management, der sich unmittelbar auf die Profitabilitat eines

Schaden- und Unfallversicherers auswirkt.

Was ist Restitutions- und Ersatzmanagement?
Restitutions- und Ersatzmanagement ist die Vermittlung
von Reparatur- und Ersatzleistungen durch den Versicherer
und die Erbringung dieser Leistungen durch ein Partner-

unternehmen des Versicherers.

Anstelle einer ,Entschiddigung per Scheck” tibernimmt es
der Versicherer — abhangig von Sparte und Deckungs-
umfang -, unter Riickgriff auf diverse Partnerunternehmen
den Zustand der Sache vor Eintritt des Schadens wieder-

herzustellen bzw. die Sache zu ersetzen.

Ohne ein effektives Restitutions- und Ersatzmanagement
erfolgt die Auswahl des Unternehmens, das die Reparatur-
bzw. Ersatzleistung erbringt, durch den Versicherungsneh-
mer bzw. den Geschidigten selbst. Die Nachfrage ist somit
«atomisiert” und GroBenvorteile bei der Beschaffung von
Reparatur- und Ersatzleistungen kénnen nicht realisiert
werden. Durch die Vermittlungsfunktion des Versicherers
ist es maglich, die Nachfrage nach Reparatur- und Ersatz-

leistungen zu biindeln.

Dazu kommt, dass in der Praxis bis zu zwei Drittel der
Reparaturentscheidungen individuell und unstandardisiert
vom AuBendienst getroffen bzw. beeinflusst werden. Durch
R&E-Management lassen sich die daraus resultierenden

Uberzahlungen vermeiden.

Angebot Nachfrage
Werkstatten, Schiden von Kunden,
Zulieferer Anspruchstellern
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Abb. 4a und 4b: Reduktion der Komplexitdt der Angebot-
Nachfrage-Beziehungen durch ein integriertes R&E-Manage-
ment. Durch Einrichtung eines geeigneten Transaktions-
mechanismus wird die unubersichtliche Vielzahl komplexer
Transaktionen reduziert. Die Spareffekte kommen Kunden,

Versicherungsunternehmen und Partnerunternehmen zu Gute.






Organisation und Implementierung
eines R&E-Managements
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Abb 5: Zu implementierende R&E-Management-Ldsungskomponenten

Nutzen von R&E-Management

Erfahrungen bestatigen das Konzept

Accenture Erfahrungen bei der Implementierung von R&E-

Management-L6sungen in den letzten drei Jahren in Deutsch-

land und Osterreich, in GroBbritannien und den USA haben

gezeigt, dass durch die gezielte Nachfragebiindelung bei

Reparaturen von Kraftfahrzeugen oder Gebauden, aber auch

beim Ersatz von Gerdten hohe Spareffekte durch die Erzielung

von Rabatten erreicht werden kdénnen.

R&E-Management ist zwar idealerweise eingebettet in die

sechs Schwerpunktbereiche der Schadenbearbeitung; es weist

aber auch allein stehend eine Reihe von rasch realisierbaren

Vorteilen fiir ein Sachversicherungsunternehmen auf:

e Sofortige, signifikante und messbare Reduktion des
Schadenaufwandes bei gleichzeitiger Steigerung der
Kundenzufriedenheit

e Geringere Investitionen als z. B. beim Aufbau einer Call
Center-Infrastruktur oder der Entwicklung einer neuen

Schadenanwendung

® Rasche Realisierung im Unternehmen durch wenige
Schnittstellen zu anderen Unternehmensbereichen
(ausgenommen zum Vertrieb)

® Motivation des Vertriebs durch die Ausstattung mit einem
entscheidenden Verkaufsargument

® Nutzung als Instrument zur Gewinnung zusatzlicher Kunden
(z. B. geschidigte Dritte, die auf Basis von Schnelligkeit und
Umfang des angebotenen Service zum Versicherungsunter-
nehmen wechseln)

® First Mover Advantage: ein einmal aufgebauter Vorsprung
ist von den Wettbewerbern nur schwer aufzuholen,
insbesondere bei Abschluss von Exklusivitdtsvereinbarungen

mit den Partnerunternehmen.

Mittels R&E-Management ist es mdglich, die Combined Ratio

um bis zu zwei Prozentpunkte zu senken.



GroB3e Volumina bieten groBe Potenziale
Die groBten Nutzenpotenziale aus R&E-Management konnen
im Geschaft mit privaten und gewerblichen Kunden in drei

Leistungskategorien realisiert werden.
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1. Reparatur von Kraftfahrzeugen
2. Reparatur von Gebduden

3. Reparatur und Ersatz von Gerdten
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KFZ-Werkstatten
® markenabhangig
® markenunabhdngig

Standardreparatur:
Fliesenleger, Installateur, Elektriker,
Maler/Anstreicher, Tischler etc.

Elektronische Gerate

WeiBe Ware, Braune Ware

Ersatzwagen Notfall-Reparatur (Fenster, Schldsser) CDs

Lackierer Trocknung Brillen/Kontaktlinsen
KFZ-Glas Schadenbegrenzung Werkzeuge
Alternative Reparaturmethoden Baumaterialien Mabel

Ersatzteile

Unterkunft/Hotel

Teppiche, Schmuck etc.

Abb. 6: Ubersicht iiber wesentliche R&E-Management-Leistungskategorien, die typischerweise ausreichend groBe Volumina fiir

Verbesserungen bieten.

Realistische Annahmen

Zur Ermittlung eines realistischen Sparpotenzials missen

einige Positionen von dem gesamten Schadenvolumen eines

Versicherungsunternehmens abgezogen werden:

e Bestimmte ungeeignete Schadentypen,
(z. B. Kleinstschaden, Personenschiden etc.)

e Schéden, die erst gemeldet werden, wenn deren Behebung
bereits eingeleitet wurde

e Schéden, bei denen keine R&E-Management-Leistung
erbracht werden kann, weil aufgrund von Grenznutzen-
Uiberlegungen die Leistungskategorie in der spezifischen

Region nicht angeboten wird

Es kann typischerweise davon ausgegangen werden, dass bei
ca. 40 % des Schadenvolumens den Versicherungsnehmern
und Geschadigten R&E-Management angeboten werden kann.
Nicht alle Kunden kénnen von dem R&E-Management-Ange-
bot liberzeugt werden. Das fiihrt zu einem weiteren Abzug in

Form der Akzeptanzquote.

Abhangig von der Leistungskategorie, der Qualitat des Ange-
bots und den verkduferischen Fahigkeiten der mit der Vermitt-
lung beauftragten Mitarbeiter konnten in von Accenture
durchgefiihrten Projekten Akzeptanzquoten von bis zu 50 %
realisiert werden. Neutrale Studien kommen fiir den deutschen
Raum zu glinstigen Einschdtzungen der erreichbaren Quote:
Bei einer in Deutschland durchgefiihrten reprasentativen
Studie zeigten 55 % der Befragten ein starkes Interesse

an einem R&E-Management-Angebot im Kraftfahrzeug-
Schadenfall, wenn dieses Leistungen wie Mietwagen, garan-
tierte Reparaturdauer, Reinigung etc. beinhalten wiirde.

Die Multiplikation des bereinigten Schadenvolumens mit den
ausgehandelten Rabattsdtzen der Partnerunternehmen ergibt
den Bruttonutzen der R&E-Management-Lésung. Mdgliche
Rabattsdtze liegen abhdngig von Leistungskategorie und
Nachfragevolumen bei ca. 5 - 20 % (vergl. Abb. 9 Seite 12).



Restitutionsquote

Akzeptanzquote
\

Rabattquote
\

ca. € 550 Mio.

R&M-relevantes
Schadenvolumen,

d. h. nach Abzug von
Industrieschaden,
Firmenkundengeschaft,
Personenschaden,
Kleinstschaden.

(Bsp. 55 %)

ca. € 500 Mio.

R&M-bereinigtes
Schadenvolumen,
nach Abzug zu spat
gemeldeter, bereits
in Regulierung
befindlicher Schaden
(Bsp. 90 %)

ca. € 400 Mio.

Durch R&M

nach Region und
Leistungsbereich
abgedeckte Schaden
(Bsp. 80 %)

R&M-Volumen nach
Akzeptanzquote
von ca. 15-50 %
(Durchschnitt 25 %)

R&M-Nutzen-
potenzial auf
Basis Rabattquote
(ca. 5-20 %, Durch-
schnitt 12,5 %)



Erfolgsfaktoren Wertstellhebel

. Erzielbares Rabattpotential im Rahmen des Partnernetzwerks
Akzeptanz durch Kooperationspartner
Geographischer Abdeckungsgrad und Leistungsangebot
Hohe der ausgehandelten Rabattquoten
Langfristige Vermeidung schleichenden Kostenauftriebs

+Welche Marge
kann ich erzielen?"

. Gesteuertes Nachfragevolumen

Erfasstes Volumen zentraler telefonischer Schadenmeldungen .Welches Schadenvolumen kann
Zeitdauer vom Schadenereignis zur Schadenmeldung ich iiber das R&E-Management
Einwandfreie Identifikation restituierbarer Schaden abwickeln?”

Erfolgreiche Vermittlung an Endkunden

. R&E-Prozesskosten des Transaktionsmechanismus
Prozessdesign
Automatisierungsgrad

. Wie viel kostet der
R&E-Management-Prozess?*




Eine vdllig neue Servicedimension

Die Allianz Elementar Versicherungs-AG, Marktfiihrer in der
Schaden-/Unfallversicherung in Osterreich, baut ihren Kunden-
service mit dem neuartigen und innovativen Serviceweg des
Reparatur- und Ersatzmanagements weiter aus. Der R&E-Service
wird dem Kunden und geschddigten Dritten seit Ende 2002 im
Rahmen des ,Allianz Partner Service" erganzend zur konventio-
nellen Schadenbearbeitung angeboten. Der Service wurde ge-
meinsam mit Accenture konzipiert und entwickelt und innerhalb
von rund elf Monaten implementiert. Das R&E-Management der
Allianz wurde zunachst im Bereich Kfz-Schaden eingefiihrt und
bietet den Kunden eine umfassende Palette an Leistungen: Re-
paratur durch gepriifte Fachwerkstatten, kostenfreie Reinigung
des Fahrzeugs, Abholung des beschadigten Wagens, Hauszu-
stellung des reparierten Fahrzeugs und Bereitstellung eines
kostenfreien Leihwagens wahrend der Reparatur. Diesen Service
kann die Allianz Elementar nahezu flachendeckend in ganz
Osterreich fiir Kunden und Geschadigte sowie fiir alle KFZ-
Marken anbieten. Im Bereich der Gebaudeschadenreparatur wird
ebenfalls seit Anfang 2003 eine flachendeckende Versorgung
geboten, das Reparatur- und Ersatz-Management von Gerdten

und anderen Sachgiitern befindet sich derzeit im Aufbau.

Hohere Kundenzufriedenheit und bessere Qualitat
Mit dem von der Allianz angebotenen Partnerservice wird ein
weit verbreiteter Kundenwunsch erfiillt, Giber 80% der von der
Allianz befragten Kunden duBerten groBes Interesse, dem
Versicherer die komplette Behebung des Schadens mit nur
einem einzigen Anruf zu iibertragen. Aber nicht nur der Service
fiir die Geschadigten wird erheblich verbessert, mit dem R&E-
Management wurde gleichzeitig ein komplett neuer Regelkreis
zur Sicherstellung der Reparatur- und Servicequalitédt in den

Partnerbetrieben implementiert.

Stark mit Partnern

Der Partnerservice ermdglicht der Allianz neben dem Angebot
auBergewdhnlicher Servicequalitdt auch einen Schritt in Rich-
tung erhdhter Effizienz. Ablaufoptimierungen in der Schaden-
bearbeitung reduzieren Reibungsverluste und die bei den Part-
nern erzielten Rabatte senken die Schadenzahlungen. Gleich-
zeitig profitieren die Partner-Werkstatten und Betriebe vom
zusatzlichen Auftragsvolumen, der verbesserten Planbarkeit
ihrer Kapazitatsauslastung sowie der Moglichkeit, neue Kunden

hinzu zu gewinnen.
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Strategisches Instrument im Wettbewerb
Mit R&E-Management wird der Schadenaufwand signifikant
reduziert und somit ein entscheidender Beitrag zur Profitabilitat

eines Kompositversicherers geleistet.

Im anglo-amerikanischen Bereich ist die Entwicklung schon
weiter fortgeschritten. Die Verpflichtung zur Inanspruchnahme
von R&E-Management-Leistungen im Schadenfall wird in
Vertragsbedingungen festgeschrieben. Im Gegenzug dazu
werden interessierten Kunden glinstigere Pramien berechnet.
R&E-Management kann also auch als strategisches Instrument
im Wettbewerb genutzt werden. Andere Versicherer gehen
noch weiter. In GroBbritannien beteiligen sich einzelne
Versicherungen an Reparaturwerkstatten oder bauen solche

selbst auf.

Durch die Biindelung ihrer Nachfragevolumina ist die Versiche-
rungswirtschaft in der Lage, die Entwicklungen in bestimmten
Wirtschaftszweigen, z. B. im Kfz-Reparaturgewerbe, entschei-
dend zu beeinflussen. Der Versicherer, der jedoch friihzeitig
mit R&E-Management beginnt, kann die First-Mover-Vorteile
sichern und bereits jetzt signifikante Nutzenpotenziale

realisieren.

Uber Accenture

Accenture ist der weltweit flihrende Management- und Tech-
nologie-Dienstleister. Mit dem Ziel, Innovationen umzusetzen,
arbeitet Accenture zusammen mit seinen Kunden an der
Realisierung von Visionen, um damit eine spiirbare Wert-
steigerung zu erzielen. Umfassendes Branchenwissen, inter-
national zusammengestellte Teams und erwiesene Erfahrung
im Beratungs- und Outsourcing-Geschéft versetzen Accenture
in die Lage, die richtigen Mitarbeiter, Fahigkeiten, Allianzen
und Technologien zusammenzubringen. Das Unternehmen
beschaftigt tiber 75.000 Mitarbeiter in 47 Landern.

Kontakte

Diskutieren Sie mit uns die Chancen und Maglichkeiten, die
Ihnen R&E-Management fiir |hr Unternehmen erschlieBen
kann. Unsere Spezialisten flir Restitutions- und Ersatzmanage-
ment im Versicherungsbereich stehen lhnen hierfiir gern zur

Verfligung.

Ansprechpartner fiir Deutschland, Osterreich
und die Schweiz:

Stefan Knipp

Stefan.Knipp@accenture.com

FSMarketingASG @accenture.com
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