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Schadenzahlen von Versicherungen steigen, Kumulereignisse
wirken verscharfend und sorgen flr eine angespannte Situation in
der Schadenbearbeitung auch noch lange nach dem Ereignis.

Gleichzeitig ist nicht nur das Ergebnis der Schadenregulierung,
sondern insbesondere auch die Zufriedenheit mit der
Bearbeitungsdauer und der -geschwindigkeit eine relevante
EinflussgrofRe auf die Wechselbereitschaft der Kunden.

Trotz aller Digitalisierungsanstrengungen sehen sich Versicherer ganz
operativen Herausforderungen zur Verbesserung der Bearbeitungs-
situation, aktiver Pravention oder gar dem Abbau langfristiger
Rlckstande in der Schadenregulierung gegeniber. Viele Steuerungs-
ansatze sind ressourcenintensiv und teuer, aber bringen oft nicht die
gewlinschten Effekte — mit zunehmender Frustration der Mitarbeiter.

In dieser Unterlage haben wir unsere Erfahrungen in einem vier-
stufigen Vorgehensmodell zusammengefasst. Dieses umfasst Ansatze
zur nachhaltigen Verbesserung, zur Pravention und weist auch den
Weg aus einer Riuckstandssituation. Gerne stehen wir flr ein
vertiefendes Gesprach zur Verfliigung. Wir wiinschen [hnen gute
Impulse aus der Lektire und verbleiben mit freundlichen GrifRen.
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‘ Nachhaltige Verbesserung der Situation in der Schadenbearbeitung in vier Phasen
Vorgehensmodell zur effektiven und vorausschauenden Schadenregulierung
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= Abgleich der Menge an = Erstellung einer Prognose zum
Schadenvorgdangen mit den Verlauf der Bearbeitungssitua-
vorhandenen Kapazitaten in tion unter Beachtung individu-
der Schadenbearbeitung eller Rahmenbedingungen
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= In einer Rickstandssituationen = Entwicklung konkreter
Analyse von Ursachen, Malnahmen auf Basis der
wesentlichen Treibern und Prognose inkl. Zielwert, Start
Wechselwirkungen und Endzeitpunkt

N

= Wirkungsvolle Implementierung
der abgeleiteten MaRnahmen
gemald Priorisierung, zeitlicher
Umsetzbarkeit und Effektivitat
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= Festlegen von Steuerungs-KPls,
konsequentem Tracking und
bedarfsgerechter Adjustierung
der MalRinahmen

* Bei Erreichung Zielmenge an
Schadenvorgédngen Stabilisierung
und Absicherung des neuen

Status quo
S

* Einrichtung struktureller und
langfristig wirksamer
Verbesserungen zur zuklinftigen
Vermeidung von Ruckstanden

@ Optimierung und Vorsorge

5% X Abbau von Riickstand




Transparenz Uber die Ausgangssituation legt die Basis fur weitere Schritte

Analyse Menge und Bearbeitung Schadenvorgdnge -
Umwelteinflisse Verflgbarkeit der Kapazitaten
Evaluierung Marktentwicklungen Erhebung von Krankheits- und
und saisonale Abhangigkeiten erwarteten Abwesenheitsstanden
e
Einwertung Eintrittswahrscheinlichkeit Q Ermittlung weiterer Nicht-Verfligbar-
und Einfluss durch Kumulereignisse 5‘** keiten, bspw. Projekte, Schulungen, BR
Geschaftsentwicklung g — Storfaktoren auf Produktivitat
Erhebung Mengenentwicklung nach ﬂ| ?i ]%‘*mi Einwertung von Unterbrechungen auf
0 3 2 Arbeitseffizienz, bspw. durch Telefonie

Auswertung Systemverfligbarkeit,
bspw. IT-Storungen, Updates, Ausfille

Abschatzung erwartetes Wachstum
Schadenmeldungen nach Eingangskanal

Sparten und Einheiten A =ji ®@%

@ ey

Technologischer Fortschritt Erfahrung der Belegschaft

Priufung Durchdringungsgrad Best-
Practices und Erfahrung

Erfassung digitaler Optimierungen,
bspw. zur Meldung von Schadenfallen

Betrachtung Einfluss IT-bezogener & EE Untersuchung Anlerneffekte und
Schadenfille, bspw. Cyberangriffe Zeitaufwand Aufbau Expertise

Anforderungslevel Realisierungsstufe aktueller Neuerungen
Einordnung Steigerung Komplexitat durch Einschatzung Implementierungsstand
interne und externe Vorgaben vorgenommener Effizienzsteigerungen
Eruierung Veranderungen der Regulatorik Evaluierung Akzeptanz und Nachhalten
und rechtlichen Rahmenbedingungen von Verbesserungen
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Optimierung der Bearbeitungssituation strukturiert angehen
Kernfragestellungen im Rahmen der Prognose und Mafsnahmenableitung

»Prognose”

,Hebel”

,Reichweite”

Welche Eingangs-/Erledigungsmengen und Arbeitsstande werden — zunadchst ohne
zusatzliche MaRnahmen — in den nachsten Wochen/Monaten erwartet?

In welchen Einheiten/Sparten ist mit steigendem/sinkendem Druck auf die
Schadenbearbeitung zu rechnen?

Welche Kennzahlen eignen sich als generelle Steuerungsgrofien zur laufenden Erstellung
Vorsorge/Tracking und im Bedarfsfall zur gezielten Riickstandsreduzierung? Prognose

Welches Zielniveau an Arbeitsvorrat und Rickstand wird konkret angestrebt, bei dem
weder Unter- noch Uberauslastung in den Schadeneinheiten besteht?

Welche Faktoren haben den groRten Einfluss auf Bearbeitungseffizienz, Arbeitsvorrat
und Rickstand und wie kdnnen diese verandert und optimiert werden?

Welche Wechselwirkungen ergeben sich in der Schadenbearbeitung durch Ziele und
Malnahmen anderer Bereiche und wie sind diese zu bewerten?

Werden im Unternehmen derzeit bereits Praventions- und Entwicklung
Verbesserungsmalnahmen oder ggf. Riickstandsreduzierung verfolgt? Malnahmen

Wie konsequent werden bestehende Ansatze umgesetzt und sind zusatzliche
Malinahmen zur Erreichung der avisierten Bearbeitungssituation notwendig?
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‘Mithilfe von Prognosen wird der Umfang fur Optimierungsbedarfe bestimmt
Ziel und Aufbau von Prognosen -

= Eine Prognose extrapoliert die Bearbeitungssituation in die Zukunft und dient
der Bestimmung des erforderlichen Umfangs an MaRnahmenbedarfen

= Abhangig von verfligbaren Daten und Tools wird die Anzahl offener Vorgange
bspw. anhand erwarteter Eingangs- und Erledigungsmengen prognostiziert

Prognose Bearbeitungsstand = Faktoren und Prifpunkte zur Steigerung der Prognosegitite sind z.B.:

= Einbezug der MAK-Entwicklung (bekannte bzw. erwartete Ab-/Zugédnge), aktuelle
Niveaus und erwartete Wachstumsraten in den Eingangsmengen

= BerUcksichtigung wiederkehrender bzw. saisonaler Effekte
(z.B. Urlaubszeiten, Schadenaufkommen in best. Sparten/Einheiten)

= Bereinigung um Sondereffekte (z.B. bereits laufende Umverteilung von Vorgéangen,
Schlagzahl-Korrektur um besonders hohe Mehrarbeit/Abwesenheiten)

i
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. C CusnEAERAELaL R s s e = Zur Festlegung eines optimalen Bearbeitungsstands sind Zielkennzahl (z.B.

Anzahl offener Vorgange pro MAK), -wert und -zeitpunkt festzulegen

= Differenz zw. prognostiziertem und avisiertem Bearbeitungsstand zeigt Be-
darf flr Verbesserungsmalinahmen und ggf. notw. Riickstandsreduktion auf




‘MaRnahmen nach ihrer spezifischen Wirksamkeit ausrichten
Ableitung von MafSnahmen -
= Beider MalBnahmenableitung sind erwartete Effekte (z.B. zusatzliche

Zeit/Effizienz/Kapazitaten flr Bearbeitung), Potenzial zum Abbau moglicher
Rickstande und Voraussetzungen zu prifen (z.B. Zustimmung Betriebsrat)

= Dabeisind Wechselwirkungen zu beachten (z.B. bei Anpassung der Telefonie-
zeit eine Erhohung der Eingdnge in anderen Kanalen) und ggf. temporare
negative Effekte abzuwdagen (z.B. auf den Schadenaufwand)

i

= Erster Ansatzpunkt kdnnen auch bestehende MalBnahmen sein, deren
Umsetzung und Einhaltung aktuell noch konsequenter forciert werden kann

MaRnahmenableitung

= Weitere Ansatze flir MalRknahmen sind bspw.:

= Praventives Meldegebot bei Unterschreiten bestimmter Anwesenheitsquoten (z.B.
flr frihzeitige Planung von Lastausgleich und Vermeidung von Rickstand)

A TR = Effizienzsteigerung bspw. Uber dauerhafte Ausweitung storungsfreies Arbeiten
bl Cf R R N B (z.B. durch Optimierung d. Telefoniesteuerung zur fokussierten Schriftbearbeitung)

= Grundlegende Verbesserung der Atmungsfahigkeit der Schadenorganisation (z.B. je
nach Skill Aktivierung weiterer Ressourcen (z.B. AuRenregulierer, Betrug/Regress)

= Temporare Prozessvereinfachungen (z.B. weniger Beleganforderungen) und -
beschleunigung (z.B. , bessere” Angebote bei fiktiver Abrechnung)




FUr erfolgreiche Verbesserung der Bearbeitungssituation Fortschritte laufend prifen

Kernfragestellungen im Zuge der Umsetzung und des Trackings

»Buy-in“

~Katalyse”

JIracking”

»Dialog”

Wie gelingt es, Mitarbeiter fir die geplanten Aktivitaten zu gewinnen (ggf. trotz einer
Reihe vergangener Aktionen oder vermeintlich ,entspannter” Bearbeitungssituation)?

Wie kdnnen Mitarbeiter (,,ohne Not“) zu Pravention und freiwilligen
Unterstitzungsleistungen motiviert und diese dauerhaft aufrecht erhalten werden?

Welche Moglichkeiten bestehen, die Umsetzung von langerfristigen Optimierungen Forcierung
und ggf. temporarer Rickstandsreduzierung noch wirkungsvoller zu gestalten? Umsetzung

Gibt es in der jeweiligen Schadenorganisation Ansatze und Methoden, die die
Durchschlagskraft der Mallnahmenumsetzung erhdhen?

Wie kdnnen Fortschritte von Optimierungen, Vorsorgemalnahmen und magliche
Rickstandsreduzierungen effektiv Uberprift werden?

Auf was ist bei der Einfihrung und Anwendung bestimmter Meeting-Formate und
Tracking-Instrumente in der Schadenbearbeitung zu achten?

Welcher Teilnehmerkreis ist bei den jeweiligen Themen und Formaten einzubeziehen Formate

bzw. zu informieren? Fortschritts-Tracking

Welche weiterfihrenden Problemstellungen sind im Rahmen des Trackings regel-
mafRig zu beleuchten und welches Ergebnis sollte das Tracking auf jeden Fall liefern?
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Zusatzliche Wirkbeschleuniger fur schnellere Verbesserung identifizieren und nutzen

Steigerung der MafSnahmenumsetzung

Umsetzung MalRnahmen

Frihe Transparenz Uber Ziel/Vorgehen fordert Akzeptanz (bspw. Zielbild/
Rickstandsziel, KPls, MaBnahmen je Sparte/Einheit und deren Dauer)

Fachliche Umsetzungsunterstltzung der Mitarbeiter erhoht anhaltende
Zustimmung (z.B. durch anerkanntes Expertenteam/Multiplikatoren)

Zusatzliche Anreize konnen Beteiligung an (freiwilliger) Unterstlitzung
steigern (z.B. Homeoffice, Verpflegung im Office bei Samstagsarbeit)

Staffelung der Anreizverglitung motiviert fortdauernde Unterstiitzung (z.B. je
nach Anzahl der Teilnahmen an Unterstitzungsaktionen)

Konsequente Priorisierung einzelner Optimierungen sorgt fiir hdheren Fokus,
mehr Durchschlagskraft und schnellere Fertigstellung einer Malsnahme

Bearbeitungsvorgaben kdnnen Abarbeitung beschleunigen (z.B. Blindelbear-
beitung aller Vorgange eines Schadens, Cluster best. Arten, z.B. Glasschaden)

Vorgezogene Bearbeitung best. Vorgangsarten (z.B. bei akutem Handlungsbe-
darf, z.B. LW-Schaden) bzw. Sortierung nach Alter reduziert (Status-) Anfragen

HORN 8 COMPANY Bearbeitungssituation in der Schadenregulierung nachhaltig verbessern | 9



Laufendes Bearbeitungs- und Mallinahmen-Tracking ist essentiell fur Zielerreichung

Effektives Tracking der Bearbeitungssituation

Tracking Bearbeitungssituation

Durch laufendes Tracking werden Planabweichungen auf dem Weg zur
avisierten Bearbeitungssituation und Fortschritte beim Abbau moglicher
Rickstande zeitnah identifiziert und ermaoglichen rechtzeitiges Gegensteuern

Wesentliche Tracking-Instrumente sind individuelle Meeting-Formate (z.B.
regelm. Fortschritts-Dialoge mit Leitenden operativer Einheiten, Vertiefung
mit Experten, Austausch mit Multiplikatoren/weiteren Stakeholdern)

Festgelegte Standard-Agenda und -Kennzahlen (z.B. zu offenen Vorgangen,
Mehrarbeit, Grad der Mallnahmenumsetzung) sowie eindeutige Verantwort-
lichkeiten flr Termine und deren Vorbereitung gestalten Meetings effizienter

RegelmaRiges Einholen von Feedback von Fachexperten ermoglicht die
Absicherung der Wirkung und laufende Optimierung von Mallnahmen (z.B.
zu Telefoniesteuerung oder Vorgangs-Routing)

Ergebnis aus Tracking und Meetings sind klare Entscheidungsgrundlagen fir
weiteres Vorgehen und zeitnahe Umsetzung (z.B. Bedarf an weiteren
Verbesserungen, zur Adjustierung und ggf. Einstellen von MaRnahmen)
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Bearbeitungssituation nachhaltig im griinen Bereich verankern
Gewonnene Erkenntnisse flir zuktlinftige Optimierungen nutzen

Sukzessiver Riickbau akuter Malnahmen Ergebnisanalyse

Schrittweise Reduktion akuter Malinahmen in
Abhangigkeit von Aufwand/Kosten, bspw. Mehrarbeit,
urspriingliche Servicezeiten

Schrittweise Uberfiihrung von Tracking und der Meeting-
Strukturen aus Mallnahmenumsetzung in Regelformate

Verhinderung erneuter Anstiege

Erhohung der Reaktivitat als Kernelement fir Aufbau von
Defence-Lines gegen unkontrollierte Rickstandsanstiege

Schaffung eines Friihwarnsystems — Definition und
Beobachtung von Schwellenwerten, bspw. Maximalwerte
offener Aktivitaten je Einheit/Zeitraum

Schaltung von Eskalationsstufen bei Uberschreitung von
Schwellwerten, Festlegung und Abstimmung Notfallplan
inkl. Orchestrierung Unterstltzungsleistungen

Verbesserung von
Datenverflgbarkeit und -qualitat

Kinftige Schwerpunktsetzung,
bspw. Kunde, Effizienz, Kosten, etc.

HORN 8 COMPANY

Kritisches Review der Mallnahmen und ihrer Wirkung auf
die Bearbeitungssituation inkl. Lessons Learned sowie
Dokumentation von Best-Practices

Identifikation tiefgreifenderer, langfristiger
Optimierungspotenziale fiir die Schadenbearbeitung

Implementierung langfristiger Optimierungen

Realisierung wirkungsvoller Atmungskonzepte zur
Steigerung der Flexibilitat und der Widerstandsfahigkeit

Initiierung struktureller/prozessualer Optimierungen,
bspw. flir die Aufbau- und Ablauforganisation in der
Schadenbearbeitung

Professionalisierung der Schadensteuerung inkl.
Scharfung der Rollenprofile und Umsetzung von
Verbesserungen zur Effizienzsteigerung

Reputationssteigerungen und
zuklnftige Wettbewerbsvorteile

Bearbeitungssituation in der Schadenregulierung nachhaltig verbessern |

11



Unser Unternehmen
Uberblick

Grindung der Unternehmensberatung
in Dusseldorf durch ein erfahrenes und
eingespieltes Partnerteam.

Wir sind eine umsetzungsorientierte
Management-Beratung mit klar unter-
nehmerischem Beratungsverstandnis.

Knapp 80% der H&C-Berater mit Doppel-
Qualifikation (i.S.v. Promotion und/oder
mehreren Master-Abschlissen etc.).

Interdisziplinar qualifizierte Mitarbeitende
mit umfangreicher Berufserfahrungi.d.R.
auch aulRerhalb Consulting-Business.

Wir haben einen belastbaren Branchen-
fokus auf Banken/Versicherungen. Unsere
Berater sind Experten ihrer Branche.

Erweitertes Leistungsspektrum tber H&C-
Consulting-Okosystem fuir digitale Trans-
formation (z.B. H&C-Data-Analytics).

HORN 8 COMPANY

Standorte in Deutschland, Osterreich und
der Schweiz: DUsseldorf, Berlin, Frankfurt,
Hamburg, Koln, Mlnchen, Wien, Zurich.

Unsere Kunden bewerten unsere Leistung
als ausgezeichnet und haben uns 2024/25
erneut zum Hidden Champion gewahlt.

H&C mit weiter Uber Marktdurchschnitt
liegendem Wachstum: Umsatz von 2015
bis 2022 vervierfacht.
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H&C (erneut) als Hidden Champion 2024/25 fir Financial Services ausgezeichnet

Finanzmagazin Capital — Studie Hidden Champions des Beratungsmarktes in Zahlen

. Seit 2003 ‘2’ >1.000 25 | 2024/25 erneut
Hidden
Champlon wurde die Studie Fuhrungskrafte als einziger Titeltrager fur Banken &
Hidden Champions wurden fur die aktuelle Versicherungen ausgezeichnet worden:
neun Mal aufgelegt Studie befragt Horn & Company
1 HORN & COMPANY 427
2 McKinsey 403
>85 % I]1[I Nr. 1 %1'5%
3 Boston Consulting 394
024 Unternehmens- Platz 1 bei Gesamtbewertung | 4 B 388
BANKEN & beratungen als potentielle | , Kundenzufriedenheit”:

VERSICHERUNGEN Kandidaten bericksichtigt | Horn & Company 5 Oliver Wyman 383




‘Wir stehen far Sie als Ansprechpartner zur Verfigung!
Kontaktdaten

Dr. André Dibbert
Geschdftsfiihrender Partner
Andre.Dibbert@horn-company.de

Dr. Christoph Hart/
Partner

Christoph.Hartl@horn-company.de
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