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04.07.2018 Schadenmanagement 

Heutiger Fahrplan 

 Psychologie des Schadens 

 Bedingungskenntnis als Schlüssel 

 Schadenpartei Versicherer 

 Schadenservice der Versicherer 

 Verhalten im Schadenfall 

 Spartenspezifische Besonderheiten 

 Schadentool 

 Übungen Schadenpraxis 
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Heutiger Fahrplan 

Dauer: 120 Minuten 
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04.07.2018 Schadenmanagement 

Psychologie des Schadens 

 

 

 

Warum sollte ich mich mit der 
Schadenfallbearbeitung beschäftigen? 
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Psychologie des Schadens 

Gute Gründe 

 

 Erwartungshaltung der Kunden 

 Empfehlungsbereitschaft 

 Verlust der Kundenverbindung 

 Zeitersparnis 

 Kompetenz 
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Psychologie des Schadens 

Empfehlungsbereitschaft 

 

 Warum empfehlen Kunden Ihren 
Makler aktiv weiter? 

 Welcher Kundentyp empfiehlt aktiv? 

 Welche Qualität haben 
Empfehlungen? 
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Psychologie des Schadens 
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Psychologie des Schadens 

Verlust der Kundenverbindung 

 

Warum verliert man Kunden? 

 Schlechte Beratung 

 Schlechte Produkte 

 Tod/Wegzug/Familiäre Änderungen 

 Schäden 
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Psychologie des Schadens 

 

Quelle: Accenture Schadenmanagement-Studie 2014 
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Psychologie des Schadens 

 

Quelle: Accenture Schadenmanagement-Studie 2014 
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Psychologie des Schadens 

Warum sind Kunden mit der 
Schadenbearbeitung unzufrieden? 

 Ergebnis der Bearbeitung 

 Fehlerhafte Zusagen 

 Geschwindigkeit 

 Aufwand 
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Psychologie des Schadens 

Zeitersparnis 

 

Erfahrung aus der Schadenpraxis: 

 Einen schlecht gemeldeten Schaden 
zu heilen, kostet so viel Zeit, wie 10 
selbst gemeldete Schäden!  
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Psychologie des Schadens 

Kompetenz 

 Wer einen Schaden gut managt, 
wird als kompetent wahrgenommen. 

 Kunden haben Erwartung, dass 
Berater den Ausgang des Schadens 
kennt. 

 Abgelehnte Schäden werden zum 
Problem, wenn Hoffnung gemacht 
wurde. 
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Schlüssel 
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Bedingungskenntnis als Schlüssel 

 

 

Die überwiegende Zahl aller Schäden 
landet nicht vor Gericht. 

 

Warum? 
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Bedingungskenntnis als Schlüssel 

Gründe für abschließende Bearbeitung 

 

 Regulierung zur Zufriedenheit aller 

 Kunde akzeptiert Ergebnis, um Streit 
zu vermeiden 

 Kunde akzeptiert Ergebnis in 
Unkenntnis 
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Bedingungskenntnis als Schlüssel 

Beispiel Unfall 

 

Ihr Kunde hat eine Unfallversicherung 
bei der Interrisk im Tarif XXL. Er hat 
50.000€ Versicherungssumme mit 
500% Progression versichert. Zudem 
hat er 20€ KHTG mit ungestaffeltem 
Genesungsgeld vereinbart. 
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Bedingungskenntnis als Schlüssel 

Beispiel Unfall 

 

Kurz nach dem Kauf seines ersten 
Eigenheims erleidet er durch einen 
Verkehrsunfall im Ausland eine 
Querschnittslähmung. Nach einem 6-
monatigem Krankenhausaufenthalt im 
Ausland kehrt er nach Deutschland 
zurück. Er ist er zu 100% invalide, zudem 
erhält er eine Einstufung in Pflegegrad IV. 
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Bedingungskenntnis als Schlüssel 

Beispiel Unfall 

 

Welche Versicherungsleistung hat Ihr 
Kunde zu erwarten, vorausgesetzt, er 
überlebt den Unfall mindestens ein 
Jahr? 
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Bedingungskenntnis als Schlüssel 

Beispiel Unfall 

 

Invalidität:  250.000€ 

Sofortleistung: 50.000€ 

KHTG:   7.200€ 

Genesungsgeld: 7.200€ 

Pflegegeld:  21.900€    

Summe:  336.300€ 
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Bedingungskenntnis als Schlüssel 

Beispiel Unfall 

 

Weitere Leistungen (Auswahl) 

 Behinderungsbedingter Umbau 

 Einbettzimmer im Krankenhaus 

 Besuch der Ehefrau im Ausland 

 Beitragsbefreiung für 3 Jahre 
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Schadenpartei Versicherer 

Schadenparteien 

 

Kunde 

 

 

Versicherer     Makler 

 

 

Dritte 
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Schadenpartei Versicherer 

Wer will was? 

 

   E  K  G 

 

Kunde  ++  +  ++ 

Versicherer --  --  + 

Makler  +  o  ++ 

Dritte  ++  ++  ++ 

 

E=Ergebnis K=Kosten   G=Geschwindigkeit 
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Schadenpartei Versicherer 

Wer will was? 

 

   E  K  G 

 

Kunde  ++  +  ++ 

Versicherer --  --  + 

Makler  +  o  ++ 

Dritte  ++  ++  ++ 

 

E=Ergebnis K=Kosten   G=Geschwindigkeit 
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Schadenpartei Versicherer 

Ergebnis 

 

 Kein Versicherer leistet gerne 

 Zielschadenquoten 

 Wirtschaftlicher Druck 

 Rückversicherer 
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Schadenpartei Versicherer 

Kosten 

 

 Erstattung entspricht nicht dem 
Schadenaufwand 

 Prüfungskosten 

 Juristische Prüfung sehr 
kostenintensiv 

 Spezielle Inflation: 

 Handwerkerpreise, RVG, Arzthonorare 
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Schadenpartei Versicherer 

Geschwindigkeit 

 

 Schnelligkeit im Interesse des 
Versicherers, aber: 

 Prozesse der Versicherer sehr starr 

 Teils auf Systemen des letzten 
Jahrhunderts 

 Hoher manueller Aufwand 

 Juristische Prüfung erfordert Zeit 
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Schadenservice der 
Versicherer 
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Schadenservice der Versicherer 

Warum bieten Versicherer ihn an? 

 

   E  K  G 

 

Kunde  ++  +  ++ 

Versicherer --  --  + 

Makler  +  o  ++ 

Dritte  ++  ++  ++ 

 

E=Ergebnis K=Kosten   G=Geschwindigkeit 



04.07.2018 Schadenmanagement 

Schadenservice der Versicherer 

Ergebnis 

 

 Dienstleister erhalten zahlreiche 
Aufträge der Versicherer 

 Harte Vorgaben 

 Prüfung von Versicherungsbetrug 
vor Ort besser möglich 

    Verringerung Anzahl zu  

       regulierender Schäden 
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Schadenservice der Versicherer 

Kosten 

 

 Hohe Abrechnungssätze bei 
Versicherungsschäden ($-Zeichen) 

 Nicht schadenbedingte Positionen  

schwer erkennbar 

 Massive Kostenreduktion durch 
Dienstleister (40-60%) 

 Keine Tarifbindung 
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Schadenservice der Versicherer 

Geschwindigkeit 

 

 Massiver Stellenabbau im 
Versicherungswesen 

 Variable Beauftragung von 
Dienstleistern 

 Vereinbarungen zu Service-Leveln 
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Schadenpartei Versicherer 

Welche Schlüsse ziehen wir daraus? 

 

   E  K  G 

 

Kunde  ++  +  ++ 

Versicherer --  --  + 

Makler  +  o  ++ 

Dritte  ++  ++  ++ 

 

E=Ergebnis K=Kosten   G=Geschwindigkeit 
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Schadenservice der Versicherer 

Welche Schlüsse ziehen wir daraus? 

 

Ergebnis: 

 Der Versicherer will das Ergebnis 
nicht zugunsten des VN ändern 

 Schadenservice nur bei klaren 
Schadenfällen 
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Schadenservice der Versicherer 

Welche Schlüsse ziehen wir daraus? 

 

Kosten: 

 Versicherer will durch 
Schadenservice Kosten reduzieren 

 Kostenbelastung sinkt durch bessere 
Preise 

 ggf. Argumentation durch Makler 
nötig (Schadenquote) 
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Schadenservice der Versicherer 

Welche Schlüsse ziehen wir daraus? 

 

Geschwindigkeit: 

 Versicherer gleicht langsame 
Prozesse aus 

 Beschleunigung im Interesse von 
Makler und Kunde 
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Schadenservice der Versicherer 

Welche Schlüsse ziehen wir daraus? 

 

Zusammenfassung: 

 Schadenservice durchaus im 
Interesse aller Parteien 

 Fallabhängig (nicht) im Interesse 
des Kunden 

 Feste Vereinbarung durchaus heikel 

 Optionale Nutzung ggf. möglich 
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Schadenservice der Versicherer 

Sparten mit Schadenservice 

 Kfz-Versicherung 
(Werkstattbindung) 

 Rechtsschutzversicherung 
(Anwaltsbindung, Netzwerke) 

 Gebäude- und Hausratversicherung 
(Handwerkerservice) 

 Unfallversicherung (Assistance-
Leistungen) 
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Schadenservice der Versicherer 

Schadenservice Kfz 

 Beitragsnachlass (ca. 15% auf 
Kaskobeitrag) 

 Serviceleistungen: 

 Hol- und Bringservice 

 Waschen des Fahrzeugs 

 Garantieverlängerung 

 Ersatzwagen 
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Schadenservice der Versicherer 

Schadenservice Kfz 

 Senkung des Schadenaufkommens 
(bis zu 55%) 

 HUK-Netz 

 Schadenmeldung telefonisch möglich 
– und unproblematisch 

 Koordination durch VR – Entlastung 
für Makler 
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Verhalten im Schadenfall 

Generelles Verhalten 

 Ruhe bewahren 

 Vermeiden Sie Zusagen 

 Schadenbild unverändert lassen 

 Dokumentation bei Reparaturbeginn 
vor Zusage 

 Schadenminderungspflicht 
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Verhalten im Schadenfall 

Schadenminderungspflicht 
 
Verankert in §82 VVG: 

 
Der Versicherungsnehmer hat bei 
Eintritt des Versicherungsfalles nach 
Möglichkeit für die Abwendung und 
Minderung des Schadens zu sorgen. 
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Verhalten im Schadenfall 

Schadenminderungspflicht 
 
Verankert in §82 VVG: 

 
Der Versicherungsnehmer hat 
Weisungen des Versicherers, soweit 
für ihn zumutbar, zu befolgen sowie 
Weisungen einzuholen, wenn die 
Umstände dies gestatten.  
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Verhalten im Schadenfall 

Sachschäden 

 Möglichst keine telefonische 
Schadenmeldung durch VN an 
Versicherer 

 Grobe Fahrlässigkeit 

 Obliegenheitsverletzungen 

 Nicht eigenmächtig Gutachter 
beauftragen 

 Schadenbehebung erst nach Zusage 
durch VR 
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Verhalten im Schadenfall 

Haftpflichtschäden 
 Vermeiden Sie Schuldanerkenntnis 
 Vermeiden Sie Zusagen 
 Schadenabwehr 
 Lassen Sie den Versicherer arbeiten 
 Zeitwerterstattung 
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Spartenspezifische 
Besonderheiten 
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Spartenspezifische Besonderheiten 

 Schäden mit Nachtzeitklausel 

 Einbruchdiebstahl/Straftaten 

 Schäden an gemieteten Sachen 

 Schlüsselverlust 

 Glasschäden 

 Rechtsschutz-Schäden 

 Kfz-Schäden 
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Spartenspezifische Besonderheiten 

Schäden mit Nachtzeitklausel 

 Generelle Nachweispflicht durch 
Versicherungsnehmer 

 Exakter Zeitpunkt oft nicht 
bestimmbar 

 Polizeiliche Anzeige oft unpräzise 

 Wird Nachtzeit berührt  Ablehnung 

des Schadenfalls 
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Spartenspezifische Besonderheiten 

Einbruchdiebstahl/Straftaten 

 Polizeiliche Meldung 

 Stehlgutliste 

 Erstattung nur bei Nachweis 

 Dokumentation hochwertiger Güter 
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Spartenspezifische Besonderheiten 

Schäden an gemieteten Sachen 

 In der Regel befreundete/bekannte 
Person als Geschädigter 

 Interessenkonflikt 

 Schaffen Sie keine Tatsachen 

 Selbstbehalt 

 Zeitwertersatz 
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Spartenspezifische Besonderheiten 

Schlüsselverlust 

 Austausch der kompletten 
Schließanlage 

 Notwendigkeit 

 Bereicherung des Vermieters 

 Im besonderen Maße: Vermeiden 
Sie Zusagen 

 Nachweis vorhandener Schlüssel 
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Spartenspezifische Besonderheiten 

Glasschäden 

 Naturalersatz 

 Überschneidung mit anderen 
Sparten 

 Muschelausbrüche 

 Schrammen 

 Besonderheit: Ausschluss in 
Haftpflichtversicherung 
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Spartenspezifische Besonderheiten 

Rechtsschutz-Schäden 

 Schadenmeldung nicht durch VN, 
sondern Rechtsanwalt 

 Deckungsanfrage durch 
Rechtsanwalt 

 Probleme bei Schadenregulierung: 
Rechtsanwalt einbinden 
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Spartenspezifische Besonderheiten 

Kfz-Schäden 

 Schutzbrief 

 Glasreparatur 

 Frequenzrisiko 

 Schäden wirken sich direkt auf 
Vertrag des VN aus 

 Kfz-Flotten: Schadenabhängige 
Beitragskalkulation 

 Besonderheit: Schadenmanagement 
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Schadentool 
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Schadentool 

 

 

 

Warum brauchen wir ein Schadentool? 
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Schadentool 

 

 

 

Brauchen wir nicht! 
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Schadentool 

Lösungen der Versicherer 

 Telefonische Schadenmeldung 

Warteschleife.m4a
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Schadentool 

Telefonische Schadenmeldung 

 Rufnummer 

 Wartezeit 

 Großschadenereignisse 

 Suggestion von Angaben 

 Fehlende Dokumentation 

 Zeitliche Einschränkung 

 Callcenter 



04.07.2018 Schadenmanagement 

Schadentool 

Lösungen der Versicherer 

 Schadenmeldeformular 
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Schadentool 

Schadenmeldeformular 
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Schadentool 

Schadenmeldeformular 
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Schadentool 

Schadenmeldeformular 

../Schadentool/Schadenmeldung VHV.pdf
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Schadentool 

Schadenmeldeformular 

 Versteckt 

 Nicht beschreibbar 

 Geschützt 

 Zu lang 

 Unspezifisch 
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Schadentool 

Lösungen der Versicherer 

 Onlineschadenmeldung 
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Schadentool 

Onlineschadenmeldung 
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Schadentool 

Onlineschadenmeldung 
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Schadentool 

Onlineschadenmeldung 
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Schadentool 

Onlineschadenmeldung 

 Im Interesse der Versicherer 
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Schadenpartei Versicherer 

Wer will was? 

 

   E  K  G 

 

Kunde  ++  +  ++ 

Versicherer --  --  + 

Makler  +  o  ++ 

Dritte  ++  ++  ++ 

 

E=Ergebnis K=Kosten   G=Geschwindigkeit 
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Schadentool 

Onlineschadenmeldung 

 Im Interesse der Versicherer 

 Oft in geschlossenen Zugängen 

 Unspezifische Fragestellungen 

 Upload-Beschränkungen 

 Fehlender Speichermöglichkeit 

 Keine Schadennummer 

 Oft keine Schadenquittung 
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Schadentool 

Onlineschadenmeldung 

 Pseudo-Onlineprozess 

 Erzeugung einer Mail an 
Sammelbriefkasten 
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Schadentool 

Schadentool (Beta) 
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Schadentool 

Schadenmeldung 

 Neutrales Design 

 Beraterdaten für Kontakt 

 Automatische Vorgabe der 
Mailadresse 

 Schlankes Design für schnelle 
Bearbeitung 

 Keine überflüssigen Daten 
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Schadentool 

Schadenmeldung 

 Nur spartenspezifische Details 

 Kein Ausdrucken und Unterschreiben 
notwendig 

 Ziel: Fallabschließende 
Schadenmeldung 
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Schadentool 

Schadentool (Beta) 

 

Was wurde geschädigt? 

 

Person   Sache 
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Schadentool 

Schadentool (Beta) 

 

Welche Sache wurde geschädigt? 

 

Bewegliche Sache   Tier 

Unbewegliche Sache   Kfz 
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Schadentool 

Schadentool (Beta) 

 

Welches Besitzverhältnis besteht? 

 

Eigen  Geliehen   Fremd 
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Schadentool 

Schadentool (Beta) 

 

Was wurde konkret geschädigt? 

 

Fahrrad  Brille  Instrument 

 

Elektronisches Gerät  Glasscheibe 
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Schadentool 

Schadentool (Beta) 

 

Wie wurde es geschädigt? 

 

Feuer  Überspannung  

 

Straftat Dritter  Naturgefahren 

 

Technischer Defekt  Verschulden 
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Schadentool 

Schadentool (Beta) 

 

Welche Straftat wurde begangen? 

 

Einbruch  Einfacher Diebstahl  

 

Vandalismus  Raub 
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Schadentool 

Schadentool (Beta) 

 

Wer hat die Schädigung begangen? 

 

Anderer  Unbekannt  

 

Ich selbst  Unbekannt 
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Schadentool 

Schadentool (Beta) 

 

Wer wurde geschädigt? 

 

Ich selbst Haushaltsmitglied  

 

Anderer  Unbekannt 
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Schadentool 

Schadentool (Beta) 

 

Spezifische Daten 

 

War das Fahrzeug abgeschlossen? 

nein  ja 

 

War das Fahrzeug noch in Gebrauch? 

Nein ja 
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Schadentool 

Schadenmeldung 

../Schadentool/Neuschadenmeldung Fahrraddiebstahl.pdf
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Schadentool 

Beraterinformation 

 Automatisches Generieren nach 
Schadenmeldung 

 Zusammenfassung des Schadens 

 Fachliche Bewertung des Schadens 

 Prüfkriterien für 
Versicherungsbedingungen 

 Obliegenheiten 

 Nachzureichende Unterlagen 
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Schadentool 

../Schadentool/Neuschadenmeldung Fahrraddiebstahl - Beraterinfo.pdf
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Schadentool 

 

 

 

Wir brauchen Sie! 
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Schadentool 

Weiterentwicklungen 

 Vor Fertigstellung: 

 Welche Anregungen haben Sie? 

 Was wünschen Sie sich noch? 

 Nach Fertigstellung: 

 Nutzung des Tools 

 Feedback Bedienung 

 Feedback zur Reaktion der Versicherer 
und Kunden 
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Schadentool 

Vision 

 Ausweitung auf alle Sachsparten 

 Kfz 

 Gewerbe 

 Sondersparten 

 Automatischer Datenabgleich 

 Hinterlegung 
Versicherungsbedingungen 

 Kundendokument 
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Schadentool 

Vision 

 Kundentool mit Whitelabel 

 Fragestellungen Chatform 

 Stärkere Differenzierung bei 
Fragestellung 

 Nachbearbeitung im Tool 

 Schadentool als Marktstandard 
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Übungen Schadenpraxis 
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Übungen Schadenpraxis 

Praktische Übungen 

 Schadenaufnahme 

 Bewertung des Schadens 
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Übungen Schadenpraxis 

Schadenaufnahme 

 

Fall 1: 

Einer jungen Studentin wurde ihr 
Fahrrad vor der Uni gestohlen. 
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Übungen Schadenpraxis 

Schadenaufnahme 

 

Fall 2: 

Bei einem Sturm stürzt ein Baum im 
Garten des Kunden um. Er fällt auch in 
den Garten des Nachbarn. 
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Übungen Schadenpraxis 

Schadenaufnahme 

 

Fall 3: 

Die Kinder des Kunden haben beim 
Fußballspielen den Glaseinsatz aus der 
Terrassentür der Mietwohnung 
zerstört. 
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Übungen Schadenpraxis 

Bewertung des Schadens 

 

Fall 1: 

Einer jungen Studentin wurde ihr 
Fahrrad vor der Uni gestohlen. 
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Übungen Schadenpraxis 

Bewertung des Schadens 

 

Fall 2: 

Bei einem Sturm stürzt ein Baum im 
Garten des Kunden um. Er fällt auch in 
den Garten des Nachbarn. 
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Übungen Schadenpraxis 

Bewertung des Schadens 

 

Fall 3: 

Die Kinder des Kunden haben beim 
Fußballspielen den Glaseinsatz aus der 
Terrassentür der Mietwohnung 
zerstört. 
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Disclaimer 

Alle Informationen wurden nach bestem Wissen 
recherchiert. Dennoch kann für die Richtigkeit und 
Aktualität keine Haftung übernommen werden.  

 

In keinem Fall stellen die Präsentation und die darin 
erwähnten Beratungsbeispiele eine Versicherungs-, 
Rechts- oder Steuerberatung dar. 

 

Die Präsentationsunterlagen sind das Eigentum der TBO 
Versicherungsmakler GmbH und dürfen ohne 
Einwilligung nicht reproduziert oder verbreitet werden. 

 

© 2018 alle Rechte bei TBO Versicherungsmakler GmbH 


