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Schadenabwicklung
leicht gemacht

Fehler- oder mangelhafte Kommunikation fithren haufig zu
Prozessstorungen in der Unfallschadenabwicklung. Kommt
dazu noch, dass Unterlagen beziehungsweise Dokumente
nicht auf Anhieb gefunden werden, entsteht schon mal Chaos.
Das Onlineportal Desire 2.0 verspricht Ordnung.

KONRAD WENZ

nzwischen diirfte wohljeder an der
Unfallschadeninstandsetzung Be-
teiligte verstanden haben, dass an
der Digitalisierung kein Weg mehr
vorbeifiihrt. Dabei wird oft diskutiert,

wie weit denn die Digitalisierung ge-
hen soll. Ganz haufig trifft man auf
die Meinung, dass sich eben nicht
alles digitalisieren lasst und der per-
sonliche Kontakt zwischen den Be-
teiligten nach wie vor immens wich-

tig ist. Dies mag sein, aber

andererseits produziert gerade die
falsche beziehungsweise zu wenig
Kommunikation Prozessstérungen.
Thomas Geissel, Geschaftsfithrer
der Carento Beratungs- und Service
GmbH, beschreibt: ,Die Bedeutung
der elektronischen Kommunikation
wird im Autohaus oft unterschatzt.
Nehmen wir zum Beispiel den Sach-
verstandigen - telefonisch

Die Lackaro GmbH in Chemnitz arbeitet
nahezu ausschliefSlich fiir zwei grof3e
Autohausgruppen.




kann es da eine Zeit hin- und herge-
hen, bis der Auftrag fiirs Gutachten
erteilt ist.“ Da wiirde die elektroni-
sche Kommunikation sinnvoll sein
und den Prozess auf einfache Weise
beschleunigen. Sein Unternehmen
hatsich dieliickenlose elektronische
Dokumentation von Schidden im mar-
kengebundenen Autohaus zur Auf-
gabe gemacht.

Im Carento-Portal Desire 2.0 kon-
nen die Autohduser nicht nur alle
Dokumente und Informationen zu
einem Schaden elektronisch erfassen
und allen Beteiligten zur Verfiigung
stellen, sondern die an der Schaden-
abwicklung Beteiligten konnen hier-
tiber auch jederzeit miteinander
kommunizieren - und zwar genau
dann, wenn es dem einzelnen gerade
passt. Und Abstimmungsbedarf gibt
es laut Geissel bei fast allen Vorgan-
gen in der Schadenabwicklung. ,Da-
mit die Informationen nicht irgend-
wo im Prozess gestreut werden, haben
wir dasaufgerdumt - jeder Berechtig-
te kann zu jeder Zeit alle Informatio-
nen einsehen, fiir die er authentifi-
ziert wird", erganzt Geissel. Das On-
linetool ibernehme quasi die Scha-
denverwaltung.

,Wir haben die Anwendung fiir Au-
tohduser ausgelegt”, erldutert Geissel.
Die Autohauskunden wiirden in der
Regel die Karosseriearbeiten selbst

erledigen und beispielsweise exter-
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Thomas Geissel, Geschaftsfihrer von Carento,
digitalisiert die Kommunikation im Autohaus.

ne Lackierer beauftragen. Aber auch
alle anderen Dienstleister wie Sach-
verstandige, Mietwagenunterneh-
men und Rechtsanwdlte lassen sich
iber Desire 2.0 in den Prozess einbin-
den. ,Das Autohaus hat den komplet-
ten Vorgang im Blick, und der Auf-
tragnehmer ist elektronisch angebun-
den”, betont Geissel.

Elektronische Verwaltung

Die Autovermiet- und Schadenre-
gulierungssoftware Desire 2.0 ist mo-
dular aufgebaut und verwaltet die
Schaden elektronisch und multimar-
kenfahig aus der Perspektive eines
Autohauses. Damit konnen Konzerne
beziehungsweise grofiere Autohaus-
gruppen ihre einzelnen Standorte mit
einem Zugang koordinieren und ver-
walten. Dabei unterstiitzt und beglei-
tet der sogenannte Schadenassistent
die Mitarbeiter im Autohaus beim
Anlegen eines Bearbeitungsfalls. Mit
seiner Hilfe soll es bei einem Neukun-
den maximal funf Minuten dauern,
eine entsprechende Akte zu er6ffnen.
Uber das Beauftragungsmodul kann
der gewiinschte Dienstleister gewahlt
und beauftragt werden. Die Unterla-
gen und Dokumente dieser Dienst-
leister lassen sich gemeinsam mit den
autohauseigenen Aufzeichnungenim
Dokumentenmodul archivieren. Ge-
nau das ermoglicht den stdndigen
Zugriff auf alle Dokumente der digi-
talen Schadenakte. Letztlich liefert
das Finanzmodul den Status beziig-
lich der Zahlungseingange. Und die
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Schadeniibersicht gibt einen direkten
Einblick iber alle Schiden und deren
Status.

Diese strikte Behandlung der Scha-
den gab es vor drei Jahren in den Au-
tohausgruppen ,Die Schneider Grup-
pe GmbH" (Renault, Dacia und SEAT
/ elf Standorte) mit der ,BOR Schnei-
der Gruppe GmbH" (Jaguar und Land
Rover / drei Standorte) und ,Schloz
Wollenstein GmbH & Co. KG* noch
nicht. Die beiden Autohduser koope-
rieren schon seit tiber 15 Jahren im
Bereich der Fahrzeuglackierung.

Die gemeinsam betriebene Lackie-
rerei erreichte vor knapp vier Jahren
ihre Kapazitdtsgrenze. Peter Andreas,
Geschaftsfithrer von Schloz Wollen-
stein, erkldrt: ,Wir wollten uns in der
Unfallinstandsetzung neu positionie-
ren und das Karosserie- und Lackge-
schaft komplett bindeln. An jedem
Standort mit ein oder zwei Karosse-
riebauern zu arbeiten, ergibt keinen
Sinn.“Zudem sei erkennbar gewesen,
dass die Autohausgruppe mit dem
dezentralen Modell fiir Versiche-
rungs- und Leasinggesellschaften
kein interessanter Partner ist.

Mit der Schneider-Gruppe ist man
Ubereingekommen, das K&L-Ge-
schaft komplett an einem Standort
zusammenzufassen. Das Ergebnis
dieser Uberlegungen ist die Lackaro
GmbH in Chemnitz, in die die beiden
Autohausgruppen nun ihre Schaden
steuern. ,In diesem Zusammenhang
war es eine grofde Herausforderung,
die ganzen Informationen elektro-
nisch zusammenzufiihren und Infor-
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Frank Endmann, Geschafts-

fihrer der Lackaro GmbH,
organisiert die Kommuni-
kation seines Betriebs mit
den Autohdusern Gber
Desire 2.0.
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Durchldufe
wickelt die
Lackaro GmbH
in Chemnitz
pro Woche ab.
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Zum Thema
Prozesssteuerung
finden Sie unter
fahrzeug-karosserie.de
weitere Daten

und Fakten.

Peter Andreas, Geschafts-
fuhrer von Schloz Wéllen-
stein (1), und Marko
Schneider, Geschaftsfohrer
der Schneider-Gruppe, sind
von Desire 2.0 Gberzeugt.

Bild: Wenz/»Kfz-Schadenmanagers«

mationsverluste zu vermeiden®, sagt
Andreas. Marko Schneider, Inhaber
und Geschaftsfihrer der Schnei-
der-Gruppe ergdnzt: ,Bei so vielen
Filialen spielt das Thema Steuerung
eine enorm wichtige Rolle. Man hat
viele Mitarbeiter mit vielen verschie-
denen Auffassungen und unter-
schiedlichem Denken - die miissen
vereinheitlicht und auf ein gemeinsa-
mes System gebracht werden.”

Das System Desire 2.0 von Carento
gebe den Mitarbeitern einen Rahmen
vor - die wiissten dadurch, was sie zu
tun hdtten. Dazu komme, dass die
Mitarbeiter unterschiedlich geschult
seienund nichtin jedem Fall iberbli-
cken konnten, was bei welcher Versi-
cherung wie abzurechnen sei, schil-
dern die Partner die Situation. ,In
diesem Korsettist auch sichergestellt,
dass wir nichts vergessen”, erganzt
Schneider.

Mit dieser Unterstiitzung habe man
die Abwicklungsgeschwindigkeit bei
den Unfallschdden deutlich verbes-
sert und gleichzeitig die Ertrage er-
hoht. ,\Wir haben sehr viele Versiche-
rungsfalle mit unterschiedlichen
Vertrdgen. Da gab es in den Filialen
immer das Problem der vielen Nach-
fragen: Gesteuerter Kunde oder nicht,
Kasko oder Haftpflicht, ...7 Es gibt so
viele Regularien von den Versicherun-
gen, dass unsere Mitarbeiter manch-
malirgendwelche Grundlagen herge-
nommen und bei weitem nicht das
abgerechnet haben, was mdglich ge-
wesen wdre. Da hat Desire 2.0 uns
Potenziale eroffnet.”

Bild: vorstadt design
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,Die Bedeutung der elektronischen Kommuni-

kation wird im Autohaus oft unterschatzt.”

THOMAS GEISSEL, GESCHAFTSFUHRER DER CARENTO BERATUNGS- UND

SERVICE GMBH

Jeder Mitarbeiter habe frither die
verschiedenen Dokumente irgendwo
abgelegt -in der Kundenakte, in Rech-
nungsordnern und so weiter. Wenn
man einmal Informationen gebraucht
habe, seien diese oft nicht zu finden
gewesen, klagt Marco Schneider.
Aber: ,Heute haben wir alles auf
Knopfdruck verfiighar.”

,Das Portal hat uns dahin gebracht,
wo wir hinwollten. Dasbekommen in
dieser Form Fahrzeughersteller und
Versicherungen nicht hin. Die wollen
mit ihren Abwicklungsportalen die
eigenen Problemeldsen, aber die Pro-
bleme des Handels lassen sie aufden
vor*, fiigt Andreas an.

Hohe Prozesssicherheit

Die im Oktober 2016 an den Start
gegangene Lackaro GmbH in Chem-
nitz beschaftigt aktuell 38 Mitarbeiter,
davon sechs Azubis. Sie wickelt das
klassische K&L-Geschaft fiir 20 Be-
triebe aus den beiden Autohausgrup-
pen ab. Zudem werden in einem der-
zeit geringen Umfang Privatkunden
bedient. Insgesamt durchlaufen etwa
50 Auftrage in der Woche oder 2.500
bis 2.600 Auftrdge im Jahr den Be-
trieb, womit das Unternehmen einen
Umsatz von rund 4,5 Millionen Euro
erwirtschaftet. Die beiden Autohaus-
gruppen haben rund vier Millionen
Euroindenneuen Standort investiert.

Lackaro-Geschaftsfithrer Frank
Endmann erkldrt: ,Die Prozesssicher-
heit war ein wichtiger Punkt dabei.
Wir hatten zu Beginn unterschiedli-
che Wissenstande, unterschiedliche
Herangehensweisen, unterschiedli-
che Bereitschaften - nicht nurin den
Autohdusern, sondern auch in der
eigenen Mannschaft. Da war es fiir
uns sehr schwierig, die Unfallschdden
sauber abzuwickeln. Mit der Software
Desire ist das deutlich besser gewor-
den, auch weil wir den Gesamtprozess

individuell gestalten konnten, Herr
Geissel und das Unternehmen Caren-
to sind auf unsere Wiinsche und Be-
dirfnisse eingegangen.” Die Soft-
warespezialisten hdtten die individu-
ellen Anforderungen und Bedtirfnis-
se implementiert, statt dem Ganzen
einfach einen vorgegebenen Prozess
Uiberzustilpen.

Allerdings, mahnt Peter Andreas,
sei bei der digitalen Arbeit Disziplin
gefragt, und zwar an jedem Punkt, wo
ein Beteiligter etwas in den Prozess
einsteuern muss. ,An dieser Stelle
haben wir uns enorm verbessert. Das
war in der Kommunikation zwischen
den Auftraggebern und dem Dienst-
leister Lackaro GmbH aber auch not-
wendig”, erganzt Andreas. Bei der
Lackaro GmbH wiirden alle Informa-
tionen zusammenflieflen - dieser
Prozess sei nun digitalisiert.

Die technische Grundlage fiir die
Prozesssicherheitliefere eine Vorlage
fiir jeden Mitarbeiter, die die auto-
haus- und Lackaro-spezifischen Ei-
genheiten berticksichtige. ,Alle Part-
ner, die mit dem Prozess etwas zu tun
haben, beschaftigen sich heute mit
dem gleichen Instrument. Bilder, Gut-
achten, Schriftverkehr - man findet
alles an einer Stelle“, restimiert End-
mann. Ein weiterer Vorteil sei, dass
man Uber dieses Tool auch kommu-
nizieren konne - und zwar nachweis-
bar. Und Marko Schneider fiigt an:
,Der Vorteil der Software ist, dass hier
zwei Autohausgruppen ganzlich un-
terschiedlicher Marken, in einem
einheitlichen Prozess zusammenar-
beiten, in einen Fremdbetrieb ein-
steuern, den Schaden komplett archi-
vieren, aus diesem Portal per Knopf-
druck den Gutachter beauftragen, den
Rechtsanwalt kontaktieren, den Miet-
wagen organisieren und so weiter. In
der Geschwindigkeit der Kommuni-
kation hat uns das sehr viel weiterge-
bracht.” [



