Die ., Studienge-
sellschaft fiir ver-
brauchergerechtes
Versichern e V. "
ist eine Initiative
der HUK-COBURG
anldsslich ihres
75-jdhrigen Beste-
hens, das das
Unternehmen

in diesem Jahr
fefern kann. Der
Versicherer sieht
die nach threm
Sitz kurz , Gostar-
Institut” genann-
te Einrichtung als
L public service™
seiner Informa-
tionspolitik.

VIII

Diskussion zum Thema Schadenmanagement

Umdenken angesagt

Das Thema ,Schadenmanagement” wandelt sich in der Diskussion mit Autofahrern, Versiche-
rungskunden und Verkehrsexperten. Einst kontrovers zwischen Abzocke (,am Rande des
Betrugs”) einerseits und Serviceleistung andererseits bewertet, zeichnet sich nun ein klarer
Trend ab: Schadenmanagement ist aus der Regulierung von Kfz-Versicherungsschiaden nicht
mehr wegzudenken und wird von der Offentlichkeit nicht nur akzeptiert, sondern sogar

erwartet.

ies wurde bei einer Podiums-
Ddiskussion anldsslich  des

Starts der ,.Studiengesellschaft
fiir verbrauchergerechtes Versichern
e V" in Goslar deutlich. Unter der
Moderation von Carola Ferstl dis-
kutierten dabei Klaus-Jirgen Heit-
mann, fir die Kraftfahrtversiche-
rung zustdndiges Vorstandsmitglied
der HUK-COBURG, des zweitgréi-
ten deutschen Autoversicherers,
Volker Lempp, Justitiar des Auto
Club Europa (ACE), sowie Guido
Reinking, Chefredakteur der Fach-
zeitschrift Automobilwoche.

Unter Schadenmanagement ver-
steht man die seit einem guten
Jahrzehnt feststellbare Entwick-
lung, dass Kfz-Versicherer
sich nicht mehr darauf be-
schrianken, im Schaden-
fall Rechnungen zu
bezahlen, sondem

zunehmend

aktiv in die

Regulierung
von Schiden eingreifen. Wahrend
die Versicherer dies in der Regel mit
der Absicht begriindeten, sich in
einem immer hérter werdenden
Wettbewerb  durch  zusdtzlichen
Service ein besonderes Profil ver-
schaffen und dariber hinaus im
Kundeninteresse erhebliche Ein-
sparpotenziale - zum DBeispiel
durch die Beschleunigung der Re-
paraturfreigabe — realisieren zu wol-
len, beflirchteten Automobilclubs
und  Verbraucherorganisationen,
dass diese Einsparungen zulasten
der Kunden und Anspruchsteller
gehen.

Die HUK-COBURG gilt als Vor-
reiter beim Schadenmanagement
und hat anfinglich entsprechende
Aufmerksamkeit, aber auch Kritik
erfahren. Als einer der ersten Auto-
versicherer hat sie bereits 2002
unter dem Namen ,Schadenservice

PLUS™ freiwillige zusdtzliche Ser-
viceleistungen angeboten, wenn der
Kunde oder — im Kiz-Haitpflicht-
Schadenfall - der Anspruchsteller
sich bereit erklérte, eine anstehende
Reparatur in einer sogenannlen
Partnerwerkstatt des Versicherers
durchfithren zu lassen.

Nach zunehmender Akzeptanz
dieses freiwilligen Service folgte
2006 mit Kasko SELECT, so Heil-
mann, .die konsequente Fortschrei-
bung des Schadenmanagements”.
Der Kunde erklirt nun bereits bei
Vertragsabschluss, im Kasko-Scha-
denfall eine der 1.200 Partnerwerk-
stiitten des Versicherers aufzusu-
chen, und erhélt im Gegenzug einen
Beitragsnachlass von 20 Prozent
auf die Kaskoprimie. Das ent-
spricht, so Heitmann weiter, den
Einsparungen, die die HUK-CO-
BURG durch die Zusammenarbeit
mit den Partnerwerkstdtten erzielt.
Sie resultierten aus effizienteren Ab-
ldaufen und giinstigen Konditionen,
die man als groffer Nachfrager bei
den Partnerwerkstitten erhalte.
Teder zweite neue Vollkasko-Kunde
entscheidet sich mittlerweile schon
(tir die neuen Versicherungsangebo-
te mit Werkstattbindung.

Fachjournalist Guido Reinking
sah wie Heitmann erhebliche Ein-
sparmoglichkeiten im Reparaturbe-
reich. Er wies darauf hin, dass der
Verkauf von Ersatzteilen und Un-
fallreparaturen, soweit sie von Ver-
sicherern bezahlt werden miissen,
in der Regel die wichtigsten Ertrags-
quellen der Autohduser sind, und
dufferte Verstdndnis fir das An-
sinnen von Versicherern, als GroR-
kunden Nachlidsse eingerdum! zu
bekommen. Die Betriebe profitier-
ten als Ausgleich von der héheren
und stetigen Auslastung ihrer Werk-
stidtten. In dem Zusammenhang
wies Heitmann auch Zweifel an der

Reparaturqualitdt zuriick. Vielmehr
lege man darauf gréfSten Wert.
Um eine hohe Reparaturqualitit si-
cherzustellen, unterzdgen sich etwa
die HUK-COBURG-Partnerbetriebe
laufend einer Qualitétssicherung
durch die Sachverstdndigenorgani-
sation DEKRA. Bei Reparaturen
wirden ausschlieflich Originaler-
satzteile verwender. Zudem gebe
die HUK-COBURG eine eigene Ga-
rantie von drei Jahren auf die Repa-
raturen in ihren Partnerbetrieben.
Auch ACE-Justitiar Volker Lempp
akzeptierte das  Schadenmanage-
ment der Kfz-Versicherer insbeson-
dere in der Kaskoversicherung. Bei
Kfz-Haftpilichtfallen pladierte er
allerdings-dalfiir, dass der Anspruch-
steller regelmafig von einem An-
walt vertreten werden solle. Lempp:
«Damit wird Waffengleichheil her-

gestellt.”
Dem stimmte HUK-COBURG-
Vorstand Heitmann nur einge-

schrankt zu. Zwar pldadierte auch
Heitmann dafir, dass bei Perso-
nenschiden oder unklarem Unfall-
hergang der Geschidigte anwalt-
lich vertreten wird, bei der grofien
Masse von Blechschdaden mit un-
strittiger Haltung sei ein Anwalt
jedoch nicht unbedingt vonnéten.
Heitmann verwies auf das Interesse
der Versicherer an einer schnellen
und zufriedenstellenden Regulie-
rung aus Imagegriinden und zur
Kundenbindung: ,Bei einer Million
Schaden, die wir pro Jahr regulie-
ren, wire es schr kurzsichtig, An-
spruchsteller oder Kunden schlecht
bedienen zu wollen.”

Heitmann verwies dabei auch auf
dic Bestnoten, die die HUK-CO-
BURG bei der Kundenzufriedenheit
regelmafig erzielt und die seiner
Ansicht nach auch mit der wirklich
guten Regulierungspraxis zusam-
menhdngen.
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