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GEPRUFTE/-R FACHWIRT/-IN FUR
VERSICHERUNGEN UND FINANZEN

Sachversicherungen fir private und gewerbliche Kunden
— Schaden- und Leistungsmanagement

Ausgangssituation zu allen Aufgaben:

- Sie sind Firmenberater der PROXIMUS Versicherung AG. lhr Kunde ist die Fensterbau GmbH in Dortmund.
Das traditionsreiche Unternehmen hat sich vom Ein-Mann-Betrieb zum gréten Fensterbauer im Ruhrgebiet
entwickelt und beschéftigt rund 150 Mitarbeiter in Produktion und Verwaltung. Produziert werden taglich bis
zu 400 Holz- und Kunststofffenster. Ein eigener Auftendienst steht fir die Kundenberatung vor Ort bereit.
Im laufenden Jahr hat das Unternehmen den Produktionsbereich Kunststofffenster erweitert und in einer
neuen Halle auf dem Betriebsgelande eine Zuschneide- und SchweiRmaschine im Wert von 900.000 € in
Betrieb genommen.

- Die Fensterbau GmbH hat ihre Risiken bei der PROXIMUS Versicherung AG versichert. Neben den betrieb-
lichen Versicherungen sind Sie auch zustandig fiir das private Belegschaftsgeschaft.

- |hr Ansprechpartner ist Herr Miller, Prokurist der Fensterbau GmbH im Bereich Finanzen und Versicherun-
gen. Im Rahmen des Jahresgespraches diskutieren Sie mit Herrn Muller Schadenfalle, deren Auswirkungen
auf die Gestaltung des Versicherungsschutzes sowie mogliche Schadenverhitungsmalinahmen.

Aufgabe n

Bei Durchsicht der Transportschadenfalle stellen Sie gemeinsam mit dem Kunden fest,
dass nahezu die Halfte aller Schaden des vergangenen Jahres durch den Verlust beson-
ders schon geformter Fenstergriffe entstanden ist. Hierbei handelt es sich immer um Scha-
den in einem Bereich zwischen 200 € und 300 €. Auf der Verpackung der Fenstergriffe
sind ein Foto des Fenstergriffes und die unverbindliche Preisempfehlung aufgedruckt. Sie
stellen weiter fest, dass die Verluste stets im Gewahrsam eines bestimmten Beférderungs-
unternehmens eingetreten sind, und vermuten hierbei betriigerische Machenschaften.

Erlautern Sie zwei Malnahmen, welche vom Versicherer und drei Malnahmen, welche (25 Punkte)
vom Versicherungsnehmer ergriffen werden kénnten, um die Verluste entsprechend ein-
zudammen.
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GEPRUFTE/-R FACHWIRT/-IN FUR
VERSICHERUNGEN UND FINANZEN

Sachversicherungen fur private und gewerbliche Kunden
— Schaden- und Leistungsmanagement

Losungshinweise Aufgabe 1 (25 Punkte)
(RP: 7.4)

m  Malnahmen Versicherer, z. B.:
m Ausschluss der Versicherung fur diese Guter
m Vereinbarung einer Selbstbeteiligung je Schadenfall

m Vereinbarung einer Gewinnbeteiligung, um Anreize fir Schadenverhitung beim
Versicherungsnehmer zu schaffen

m Regress gegen Beforderungsunternehmen verscharfen

m Erhohung des Beitrages, um die Schaden auszugleichen
= MaRBnahmen Versicherungsnehmer, z. B.:

m Wechsel des Beférderungsunternehmens

m neutrale Aufmachung der Verpackung ohne Hinweis auf den Wert des Inhaltes oder
neutrale Umverpackung

m  Verwendung von Nummern anstatt Produktbezeichnungen im Klartext

m Beforderungsunternehmen zu hoherer Sicherheit oder Haftung verpflichten

Aufgabe n

Im Rahmen der Schadenregulierung zu diversen Sachschaden méchten Sie Herrn Muller
gerne von den maoglichen Assistance-Leistungen lhres Unternehmens berichten.

a) Erlautern Sie Herrn Miiller den Begriff Assistance-Leistungen. (9 Punkte)
b) Nennen Sie jeweils zwei Beispiele flr: (6 Punkte)
m juristische und allgemeine Assistance
m technische Assistance

m Home-Assistance

c) Beschreiben Sie Assistance-Leistungen bei Leitungswasserschaden. (10 Punkte)
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GEPRUFTE/-R FACHWIRT/-IN FUR
VERSICHERUNGEN UND FINANZEN

Sachversicherungen fir private und gewerbliche Kunden
— Schaden- und Leistungsmanagement

Losungshinweise Aufgabe 2 (25 Punkte)
(RP:7.2.2)

a) Assistance-Leistungen sind als zentraler Zusatznutzen zu Versicherungsprodukten zu
sehen. Durch Abkehr von rein produktorientierten Strategien zu produktbegleitenden
Serviceleistungen kénnen nicht nur Mehrwerte fiir den Kunden, sondern auch Image-
effekte und Umsatzpotenziale fiir den Versicherer generiert werden. Als Versicherer gilt
es, die differenzierten Produktbausteine und Nischen zu identifizieren, die den Kunden
tatsachlich ansprechen, und gleichzeitig ein Netzwerk an Kooperationspartnern auf-
zubauen, das den Anforderungen gerecht wird. Die ursprungliche Intention, absolute
Schadenkosten zu reduzieren und das Risiko einzuschranken, ist dabei ein zentrales
Ziel. (9 Punkte)

b) m juristische und allgemeine Assistance:

m Callcenter
Produkt-Hotlines
Akkreditierungs- und Zertifizierungsstellen
Beschwerdemanagement
Bestpreisgarantien

m technische Assistance:
m Gutachter
m Autovermieter
m Pannendienste

m Home-Assistance:
m Handwerkerservice
m SchlUsseldienste
= Umzugsunternehmen (6 Punkte)

c) Hier kommen in erster Linie Handwerkerleistungen in Betracht. Notdienstfahrzeuge
kénnen rund um die Uhr angefordert werden; Analyse der Schadensituation und sofor-
tige Sicherung von Baukoérpern, Anlagen, Hausrat und Lagerbestanden. Trocknungs-
gerate konnen schnell eingesetzt werden. Moderne Trockner kénnen von jedem Ort
aus Uberwacht und gesteuert werden, um den Energieverbrauch so gering wie moglich
zu halten.

Die Sanierung umfasst samtliche Malknahmen vom Korrosionsschutz bis hin zur Rei-

nigung, z. B.:

zerstorungsfreie Leckageortung

Absaugung

Sicherung von Hausrat/Inhalt

Trocknung von Wanden, Boden, Decken und Dammschichten

Komplettsanierung

Dekontamination nach Schimmelpilzschaden (10 Punkte)

© DIHK — Gesellschaft fiir berufliche Bildung — Organisation zur Férderung der IHK-Weiterbildung mbH — Bonn | L 082-06-0413-5 | Seite 5
Die Vervielfaltigung, Verbreitung oder 6ffentliche Wiedergabe der Publikation [der Prifungssatze und Losungshinweise]
ist nicht gestattet (§§53, 54 UrhG) und strafbar (§ 106 UrhG). Im Fall der Zuwiderhandlung wird Strafantrag gestellt.



