aber anspruchsvoll.
Mit TOV SUD werden

Autohduserzu = =
Schadenprofis.

AUTOHAUS -

Ein Fall fur die
Schadenprofis

IN AUTOHAUS
1/2-2023




EDITORIAL

) Es gibt Stellschrauben,
an denen man drehen
kann, um die Qualitat
und den Umsatz im
Schadengeschift zu
erhohen und gleichzeitig
die Kundenbindung zu
starken.

Ralph M. Meunzel,
Chefredakteur AUTOHAUS

Jede Menge Potenzial

vorhanden

isher ist der Service verschont ge-

blieben von der Krise. Auch die

Werkstattauslastung bewegt sich
in diesem Jahr iiber 80 Prozent und liegt
damit weiterhin iiber dem Vorjahr. Diese
positive Entwicklung gilt ebenfalls fiir das
Unfallschadengeschift — und das ist in
Autohiusern sowohl fiir den Werkstatt-
umsatz als auch fiir die Kundenbindung
elementar. Allerdings schlummert hier
noch jede Menge Potenzial fiir Betriebe.
Das wurde im AUTOHAUS Panel zum
Thema Schadenmanagement deutlich. Der
Umsatz der befragten Autohduser belduft
sich in diesem Bereich im Durchschnitt
auf circa 21 Prozent der gesamten Werk-
statterlose. Nur 9 Prozent der Betriebe er-
zielen hohere Umsétze von 30 Prozent und
mehr.

Rund 44 Prozent der Auftrage im Scha-
dengeschift werden vollstindig in Eigen-
regie durchgefiihrt. Bei 48 Prozent der
Fille arbeitet man auch mit externen Part-
nern vollstandig oder teilweise zusammen.

Es gibt also Stellschrauben, an denen man
drehen kann, um die Qualitit und den
Umsatz im Schadengeschift zu erhdhen
und dabei gleichzeitig die Kundenbindung
zu stirken.

Unterstiitzen konnen hier starke Partner
wie TUV SUD, die iiber jahrzehntelange
Erfahrung im professionellen Schaden-
management verfiigen. Sie bringen die
noétige IT-Infrastruktur, effiziente Tools
und ausgereifte Prozesse mit, die das
erforderliche Know-how bilden, um eine
moglichst hohe Kundenzufriedenheit zu
erzielen und gleichzeitig das Geschaft an-
zukurbeln.

L

Ralph M. Meunzel,
Chefredakteur AUTOHAUS
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Interview
Maximilian Kiiblbeck,
Geschiftsfiihrer TOV SUD

Auto Plus GmbH, Gber héhere

Kundenzufriedenheit,
administrative Entlastung
und groBere Liquiditat in
den Betrieben.

Die Branche im Fokus
Welchen Stellenwert muss
das Schadenmanagement

haben? Wo steht die Branche?

Ein Uberblick.

Autohaus Walz

Das Ford- und Hyundai-
Autohaus Walz tiber die
Partnerschaft mit TUV SUD.

Geschift mit Gefahren
Stolpersteine kennen und
entscharfen.

Digitale Schadenakte
Die fiinf TUV SUD Schaden-
management-Module im
Uberblick.

Verstarkung auf
Knopfdruck

So funktioniert die
Schadenabwicklung mit
TUV SUD Blue Button.
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Programm fur mehr Ertrag

Hohere Kundenzufriedenheit, administrative Entlastung und groRere Liquiditat: Maximilian Kiiblbeck,
Geschiftsfiihrer TOV SUD Auto Plus GmbH, erldutert die Mehrwerte eines professionellen Schaden-
managements in Autohdusern, die eigenen Dienstleistungen und Ziele der kommenden Jahre.

AH: Herr Kiiblbeck, das Schadengeschift ist
in Autohdusern und Werkstitten ein zen-
trales Standbein. Welche Bedeutung nimmt
dabei das Schadenmanagement ein?

M. Kiiblbeck: Ganzheitliches Schaden-
management ist fiir Hiandler aller Groflen-
ordnungen unverzichtbar, um Schaden-
fille professionell abwickeln zu kénnen.
Es braucht hierfiir nicht nur effiziente
interne Prozesse, sondern auch Know-
how und Ressourcen im Umgang mit den
Versicherern. Und in diesen Bereichen ist
noch viel Potenzial zu heben.

Wo die Schwachstellen liegen und wie
diese behoben werden, ermitteln wir
regelmiflig fiir Kunden. Mittels unseres
Consulting-Ansatzes durchleuchten wir
alle Schritte — von der Schadenannahme
bis zur Endabrechnung. Daraus entwi-
ckeln wir Handlungsempfehlungen fiir die
Betriebe. Herzstiick des Schadenmanage-
ments bilden schliefllich die Gutachten
unserer Sachverstindigen. Dort flielen
etwa rechtliche Anderungen sofort in die
Bewertung ein und wir verhelfen den
Geschddigten zu ihrem Recht. Gleichzeitig
entlasten wir mit unseren Schadenma-
nagement-Services die Mitarbeiter in den
Autohidusern, sodass sie sich auf jhre Kun-
den und den Reparaturauftrag konzentrie-
ren kénnen. Das wird unserer Meinung
nach immer wichtiger, da die Komplexitt
zunimmt und das Spannungsfeld bei der
Schadenabwicklung mit den Versicherern
erhalten bleibt. Unsere Dienste richten sich
dabei voll auf die Autohduser und Gescha-
digten, weshalb wir auch keine Auftrige
von Versicherern iibernehmen.

Maximilian Kiiblbeck,

Geschiftsfiihrer TUV SUD Auto Plus GmbH,
sieht beim Schadenmanagement in den
Betrieben noch Luft nach oben.

AH: Welche Dienstleistungen rund um das
Schadenmanagement haben Sie im Kocher?
M. Kiiblbeck: Grundsitzlich bestehen die-
se aus fiinf Modulen: den Gutachten, der
Liquiditatssicherung in Form moglicher
Vorfinanzierungen von Reparaturrech-
nungen im Versicherungsfall, der Bera-
tung und den Tools fiir interne Prozesse,
der digitalen Schadenakte sowie unseren
Schadenmanagern, welche den Autohédu-
sern vor Ort zur Seite stehen. Dass die
Betriebe damit signifikante Verbesserun-
gen erzielen, haben die Werkstitten er-
kannt. Sie suchen vermehrt die Zusam-
menarbeit, um das Geschift unter ande-
rem aufgrund des steigenden Kosten-
drucks etwa bei Ersatzteilen sowie bei der
Schadensteuerung durch die Versicherer
gezielt zu optimieren und effizient zu
steuern. Denn wir sorgen mit unseren
Partnern wie dem bundesweiten Netz-

werk aus Anwaltskanzleien auch dafiir,

dass Autohduser auf Augenh6he mit den
Versicherern agieren und mit unseren
Services den gesamten Prozess managen
kénnen.

AH: Die Schadenmanager von TUV SUD
kommen direkt in den Autohdusern zum
Einsatz. Wie kann die Zusammenarbeit
konkret ausgestaltet werden?

M. Kiiblbeck: Zum einen gibt es bundes-
weit iiber 700 TUV SUD Service-Center,
die mit ihrer Expertise den Kunden die-
nen. Deren Zahl wird weiter ausgebaut.
Zum anderen beschiftigt die TUV SUD
Division Mobility rund 800 Mitarbeiter,
die sich um die Dienstleistungen rund um
das Schadengeschift kiimmern. Es han-
delt sich um ausgebildete Schadengutach-
ter, die sowohl berufliche Erfahrung und
Dialogfahigkeit mitbringen als auch eine
zusitzliche hochwertige Weiterbildung bei
TUV SUD absolvieren. Sie arbeiten ent-




weder als mobile Schadenmanager und
wechseln zwischen verschiedenen Filialen
der Unternehmen oder sie sind in den
Abldufen eines Standorts fest eingebun-
den. Die zweite Variante kommt am hdu-
figsten vor. In diesen Fallen kiimmert sich
der Schadenmanager bereits bei der An-
nahme um den Kunden. Sein Arbeitsplatz
befindet sich im Autohaus meist in der
Nihe des Serviceberaters. Er hat quasi ein
Office im Office mit unserer Technik, IT,
Biiroausstattung und entsprechender Sig-
nalisation auf eigener Fliche. So gewinnen
wir neue Kunden und das Autohaus bietet
den Kunden in einer oft schwierigen und
belastenden Situation direkt die Hilfe von
TUV SUD als neutralem Dienstleister an.
Es entsteht eine Win-win-Situation.

AH: Wie signalisieren die Autohduser gegen-
iiber bestehenden und potenziellen Kunden,
dass hier TUV SUD priisent ist und betreut?
M. Kiiblbeck: Wir vermitteln nicht nur am
Arbeitsplatz mit Werbemitteln wie Auf-

TOV SUD
Schadengutachten

stellern, Visitenkarte und Broschiiren, dass
hier TUV SUD fiir die Kunden da ist. Auch
nach auflen wird je nach Méglichkeiten
mit Fahnen, Pylon, Bannern oder Schil-
dern mit Logo und der Aufschrift ,,Scha-
dengutachten von TUV SUD" unsere Pri-
senz offensiv kommuniziert.

AH: Welchen Nutzen ziehen die Hindler
daraus?

M. Kiiblbeck: Wir stellen die Partner im
Schadenbereich quasi frei von allen An-
forderungen, die ihr Kerngeschift nicht
beriihren. Der Serviceberater hat beispiels-
weise weniger administrativen Aufwand
zu erledigen und gewinnt Zeit fiir seine
Kunden. Dartiber hinaus generieren die
Autohduser mit einem hochwertigen Gut-
achten und einer guten K&L-Abteilung
hohere Ertrége. In der Regel erfolgen da-
durch auch schnellere Zahlungseinginge,
was zu einer besseren Liquiditat fiihrt.
Durch dieses Biindel an Mehrwerten steigt
wiederum die Kundenzufriedenheit.

) Durch unsere Prozesse
und Tools verbessern wir

die Effizienz im Autohaus
und konnen so Ressourcen
besser nutzen, um mit den
Spezialisten vor Ort das
Optimum fiir Autohauser und
Geschadigte zu leisten.

Maximilian Kiiblbeck,
Geschéftsfiihrer TUV SUD Auto Plus GmbH
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AH: Welche Arbeitsschwerpunkte haben Sie
sich als Néchstes gesetzt?

M. Kiiblbeck: Im Fokus steht insbesondere
die Digitalisierung. Dabei ist ein Ziel,
weitere Schritte bei der Gutachtenbearbei-
tung zu automatisieren. Wir haben auch
eine eigene Abteilung, die bei uns die
Digitalisierung der Prozesse mit Modulen
vorantreibt. Beispiel dafiir ist die App
»PhotoFairy*, mit der Vermarktungsbilder
automatisiert erstellt werden kénnen. Da-
neben haben wir mit ,,BlueNOW!“ bereits
ein Tool, das eine Vorabbegutachtung per
Video und damit eine erste Einschitzung
des Schadens zur unmittelbaren Beratung
im Kundengesprich ermoglicht. Die digi-
talen Helfer werden sukzessive weiter-
entwickelt. Das bedeutet etwa, Teile der
Schadenaufnahme wie Fahrzeugvermes-
sung, Reifen-Check und Unterboden-Scan
digital zu erfassen. Die Schadenmanager
vor Ort in den Autohdusern werden da-
durch noch schneller und effizienter. Auch
der Digital Vehicle Scan soll kiinftig einen
grofleren Beitrag im Schadenmanagement
leisten. Was zum Einsatz kommt, richtet
sich vor allem nach den Bediirfnissen der
Kunden.

AH: Arbeiten Sie an Neuerungen jenseits der
Digitalisierung?

M. Kiiblbeck: Selbstverstidndlich. Wir ver-
breitern unsere Produktpalette und passen
diese an die neuen Herausforderungen wie
die Elektromobilitit an. Hierzu gehort die
Weiterqualifikation der Sachverstandigen,
die vor vielen neuen Fragen stehen. Wann
muss ein Kfz im Schadenfall in Quaranta-
ne? Wann ist ein Bauteil wiederverwendbar
und wann nicht? Wie wird das gemessen?
Das muss ein Schadenmanager beantwor-
ten. Dafiir miissen wir auch neue digitale
Priifmittel bereitstellen, weil die Inaugen-
scheinnahme fiir eine addquate Bewertung
teilweise nicht mehr ausreicht. Die Nach-
frage nach diesem Know-how und der
Technik steigt mit den Neuzulassungen an
Elektrofahrzeugen deutlich an. Mit unse-
ren Experten von TUV SUD sind wir auch
in der Lage, die entsprechenden Dienst-
leistungen schnell in die Fliche zu bringen.
In der Summe arbeiten wir folglich daran,
die Produktivitit zu erhhen und Ressour-
cen noch besser nutzen zu konnen, um mit
den Spezialisten vor Ort das Optimum fiir
Autohduser und Geschédigte zu leisten.

AH: Vielen Dank fiir das Gesprdich!



Schadenmanagement gegeniiber?

Schadensteuerung durch Versicherer

Keiner davon

Chancen erkennen und nutzen

Autohduser generieren mit dem Unfallschadengeschaft nicht nur

einen wesentlichen Teil des Werkstattumsatzes und Ertrags. Sie binden
damit auch Kunden. Das offenbart der AUTOHAUS pulsSchlag zum
Thema Schadenmanagement. Bei der Analyse der Daten identifiziert
Matthias Vetter von TUV SUD Auto Service aber noch ungenutzte Chancen.

Welchen Herausforderungen stehen Sie beim

72%

52%
39%
38%
37%
36%
35%

Quelle: AUTOHAUS pulsSchlag 9/2022

Die Schadensteuerung durch die Versicherungen an (giinstige) Partnerbetriebe sehen 77 Prozent
der Befragten als gro3tes Problem. Auf Platz zwei folgen Rechnungskiirzungen durch die
Versicherer (72 Prozent), auf Platz drei liegt die Werkstattsteuerung durch Hersteller und Flotten.

6

igitalisierung, Prozessoptimierung

iiber die gesamte Wertschopfungs-

kette, Steigerung der Kundenbin-
dung: Autohduser und Kfz-Werkstitten
haben vielfiltige Herausforderungen und
strategische Ziele zu managen. Das betrifft
auch die Sparte der Unfallinstandsetzung
als elementaren Bestandteil eines aus-
kommlichen Aftersales. Infolgedessen
haben Betriebe die vielfiltigen Einfliisse im
Blick, die ihr Schadengeschift aktuell und
in Zukunft beeinflussen. Das belegt der
AUTOHAUS pulsSchlag, der im Herbst
2022 das Thema Schadenmanagement na-
her beleuchtet hat.
Auf die Frage ,Welchen Herausforderun-
gen sehen Sie sich beim Schadenmanage-
ment gegeniiber?“ nennen 77 Prozent am
héufigsten die Schadensteuerung der Ver-
sicherer, gefolgt von Rechnungskiirzungen
durch Versicherer (72 Prozent) und die
Werkstattsteuerung der Hersteller/Flotten-
betreiber (52 Prozent, ). »Diese Fak-
toren konnen neutrale Gutachter abfan-
gen, indem sie Auftréige tibernehmen, be-
vor der Schadensteuerer aktiv wird und

Fotos: Jorg Schwieder; lllustrationen: stock.adobe.com - Boyko.Pictures

den Schaden wegsteuert oder das Ergeb-
nis mindert®, sagt Matthias Vetter. Der
Leiter Schaden & Wert fiir Baden Sid,
Schwarzwald/Neckaralb und Bodensee/
Oberschwaben in der TUV SUD Division
Mobility erganzt: ,,So erhalten auch die
Geschiédigten stets ihr Recht, zum Bei-
spiel die volle ihnen zustehende Wertmin-
derung.“ Zusitzlich werden die Mitarbei-
ter in den Werkstétten bei zunehmender
Komplexitit der Beurteilung und Kalku-
lation von Unfallschdden entlastet. ,,Im-
mer mehr Fahrer-Assistenzsysteme und
Elektrofahrzeuge erh6hen die Anforde-
rungen an Know-how-Breite und Ausstat-
tung, weil Umfang und Kosten fiir die
jeweiligen Reparaturen steigen. Mit pro-
fessionellen Schadenmanagern konnen
Autohéuser diese Herausforderung losen’,
betont Vetter.

Enge Bande zu Kunden

Wie wichtig das Schadenmanagement fiir
die Kundenbindung ist, verdeutlicht eine
weitere Auswertung des Panels. Demnach
kommen 77 Prozent der Schadenfille aus
dem eigenen Kundenkreis, durch Versi-

Uber welche Kanile
kommen Unfallschdaden
heute in lhren Betrieb?

N
Ne /’
C

Eigene Kunden

ON

Durch die Versicherung gelenkt
(Schadensteuerung)

Durch den Hersteller gelenkt
(Mobilitatsversicherung)

Quelle: AUTOHAUS pulsSchlag 9/2022 Andere

77 Prozent der Schadenfille stammen aus
dem eigenen Kundenkreis: Der Ball liegt
im Spielfeld der Autohausbetriebe.

y 40%

der Befragten wollen
das Geschaft mit dem
Unfall- und Schaden-
management aktiv und
in Eigenregie weiter
ausbauen.

Weitere 48 Prozent sehen sich gut aufgestellt
und planen derzeit keine Anderungen.

cherer 11 Prozent und weitere 7 Prozent
durch Hersteller iiber Mobilitatsversiche-
rungen

Die Zahlen gehen mit Erkenntnissen ein-
her, die der AUTOHAUS pulsSchlag aus
Oktober 2017 offenbart hat. Bereits vor
mehr als finf Jahren waren die eigenen
Kunden die Hauptquelle fiir Unfallschi-
den. Allerdings brachten an zweiter Stelle
noch die Hersteller am meisten Geschiift.
Diese wurden von den Versicherern im
aktuellen AUTOHAUS pulsSchlag von
ihrem Platz abgeldst.

Genau an diesen Punkten setzt TUV SUD
laut Matthias Vetter mit den Dienstleis-
tungen im Schadenmanagement an: ,Wir
haben keine Vertrage mit Versicherern,
sondern sind ausschliefllich Partner der
Werkstitten und Geschéddigten. In ihrem
Sinne sorgen wir fiir eine sichere und
bestmogliche Abwicklung von Unfall-
schiden.“

Mit Schadenmanagement punkten

Uberdies fiihrt ein gutes Schadenmanage-
ment zu zufriedenen Kunden, die gern
wiederkommen. Darin sind sich die Pa-
nel-Teilnehmer mit 84 Prozent weitge-
hend einig . Zudem sehen es
81 Prozent als unerldsslich fiir die Kun-
denbindung. Dass das Schadenmanage-
ment starker digitalisiert werden sollte,
finden 46 Prozent. Und 44 Prozent der
Héndler sind der Ansicht, dass Flotten-
kunden fiir das Schadengeschift immer
wichtiger werden. ,Gerade fiir diese Kun-
denklientel sind stringente und transpa-
rente Prozesse bei der Abwicklung das A
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und O. Sie brauchen diese, um auch in-
tern den Anteil der Schadenkosten an den
TCO jederzeit und zeitnah nachvollzie-
hen zu kénnen. TUV SUD als Full-Ser-
vice-Dienstleister kann dies durch Know-
how und Systeme flankieren®, so Vetter.

Schaden konsequent abwickeln

Die Bedeutung des Geschéftsbereichs hat
in den Betrieben viele Services fiir die
Kunden entstehen lassen. Die Mehrzahl
setzt dabei auf ein Zusammenspiel mit
externen Akteuren. 11 Prozent vergeben
diese Aufgabe komplett an externe Part-
ner und 37 Prozent erledigen das mal in
Eigenregie, mal iiber Externe

44 Prozent geben an, das Unfall- und

Inwieweit stimmen
Sie den folgenden Aussagen
zum Schadengeschift zu?

Gutes Schadenmanagement hat
entscheidenden Einfluss auf die
Kundenzufriedenheit.

Schadenmanagement im eigenen Betrieb
ist unerlasslich zur Kundenbindung.

Das Schadenmanagement muss
deutlich starker digitalisiert werden.

Flottenkunden werden bei diesem
Geschaft immer wichtiger.

Quelle: AUTOHAUS pulsSchlag 9/2022
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Erfolgsfaktoren im Schadenmanagement:
Das Ranking erfolgte iiber die Summe aus
»Stimme sehr zu” und ,Stimme zu”.




TUV sUD

) Es besteht noch viel
Potenzial, das Autohauser
mit einem professionellen

Schadenmanagement

heben konnen. «

Matthias Vetter, Leiter Schaden & Wert,
Baden Siid, Schwarzwald/Neckaralb
und Bodensee/Oberschwaben
TUV SUD Division Mobility

Schadenmanagement, wie Absprachen,
Zahlungsvorginge etc. zwischen Gutach-
tern, Versicherungen und den Kunden, in
Eigenregie durchzufiithren.

Ertrage zuverldssig sichern
Demzufolge ist das Schadengeschift auch
ein elementarer Baustein fiir Umsatz und

Bis zu 10 % I

Mit wie viel Prozent Werkstattumsatz
mit dem Schadengeschéaft rechnen Sie fiir 2027?

Ertrag im Aftersales. Mit einem Wert im
Mittel von 21 Prozent generieren die Au-
tohauser daraus etwas mehr als ein Fiinftel
des Werkstattumsatzes. Bis 2027 soll das

stabil bleiben . »Irifft diese
Erwartung ein, wiirde dies eine
deutliche Steigerung des Scha-
dengeschifts bedeuten®, sagt

—— 24 %

Differenz zu 100 % = Weil3 nicht/Keine Angabe

Uber 20 % und bis zu 30 % 9%

Uber 30 % und bis zu 40 % 4% Mittelwert
.............. (Gesamt)
Uber 40 % und bis zu 50 % 2% 22%
Uber 50 % 4%

Quelle: AUTOHAUS pulsSchlag 9/2022

22 %

wird das Unfallgeschaft
(im Mittel) zum Werkstatt-
umsatz des Jahres 2027
beitragen, so die Ein-
13% schatzung. Aktuell
sind es 21 %.

Das Unfallgeschift steht fiir rund ein Fiinftel des Umsatzes in den Werkstétten, so die
Aussage der AUTOHAUS Panel-Teilnehmer. Das macht das Unfallgeschift zum verlasslichen
und vor allem stabilen Auslastungsfaktor im Service.

8

Wie wickeln Sie das
Unfall- und Schadenmanagement
in lhrem Betrieb ab?

v/

J

24U
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In Eigenregie

Sowohl in Eigenregie
als auch mit einem
externen Partner

Mit einem externen Partner
(z.B. Sachverstéandigenorganisation)

Bieten wir derzeit nicht an

Quelle: AUTOHAUS pulsSchlag 9/2022

Komplett in Eigenregie wickeln 44 Prozent
der Betriebe ihr Schadengeschift ab -

48 Prozent arbeiten ganz oder fiir Teilbereiche
mit einem externen Partner zusammen.

Vetter. Er begriindet: ,,In den kommenden
Jahren geht gleichzeitig der Werkstattum-
satz aus Ertragsarbeiten wie Inspektionen
und Olwechsel durch den
Hochlauf der E-Mobili-
tat und die Verringe-
rung der Fahrzeuge
mit Verbrenner-
motor zuriick.“
Zugleich machen
rund 45 Prozent
immer noch we-
niger als 20 Pro-
zent ihres Umsat-
zes mit Unfallschi-
den. ,,Auch hier besteht
noch viel Potenzial, das Auto-
héduser mit professionellem Schadenma-
nagement heben kénnen', so Vetter.

Prioritdt 1: Digitale Schadenakte

Nachholbedarf identifizieren die Befrag-
ten bei den digitalen Diensten, die intern
oder als Angebot fiir die Kunden imple-
mentiert werden sollten . Am vor-

Fotos: Jorg Schwieder; lllustrationen: stock.adobe.com - Boyko.Pictures
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Welche Schwerpunkte sollten bei der Digitalisierung

56 %

der Befragten wiinschen
sich eine digitale Schaden-

der Schadensteuerung gesetzt werden?

Digitale Schadenakte als zentrales Tool
(Termine, Dokumente, Kostenvoranschlage)

Digitale Tools, mit denen Anspruchsteller oder

akte als zentrales Verwal-

Versicherungsnehmer Schadenfélle melden kénnen

tungstool rund um das

Schadengeschift.

Automatisierung von Prozessschritten
(z. B. Status-Mails, Zahlungsabwicklung)

41%

Digitaler Vorab-Check: Vereinfachung von
Ersteinschatzungen etwa durch Videotechnologie

Schadenstatus-Tracking dhnlich der Sendungs-

22%

21%

verfolgung von Paketdienstleistern

Kiinstliche Intelligenz (KI) bei der Schadenerfassung 6%

Quelle: AUTOHAUS pulsSchlag 9/2022

dringlichsten ist im Schadenbusiness die
digitale Schadenakte. ,Diese Nachfrage
decken wir mit unserer webbasierten digi-
talen Schadenakte, welche auf jedem End-
gerit genutzt werden kann. Dariiber kon-
nen wir auch unsere Kalkulationen zur
Verfiigung stellen. Diese kénnen anschlie-
end via Schnittstelle zur Weiterverarbei-
tung in die anderen Systeme flieflen — und
das fiir unsere Autohaus- und Werkstatt-
kunden moglichst kostenneutral, sagt der
TUV SUD Experte. Dringlich ist nach An-
sicht der Panelisten ferner ein digitales
Tool, mit dem Anspruchsteller oder Ver-
sicherungsnehmer Schadenfille melden
konnen. 22 Prozent sehen auch den digi-
talen Vorab-Check als ergdnzende Losung
von Ersteinschétzungen etwa durch Video-
technologie als eine Option.

Services und Prozesse ausbaufahig
Die Angaben der Befragten legen aufler-
dem offen, dass es oft noch viele Aufgaben
in einzelnen Prozessschritten zu erledigen
gilt. Zwar bieten bereits etwa drei Viertel
ein breites Portfolio an Schadenservices
- von der Kommunikation mit den Betei-
ligten bis zur Stellung von Ersatzmobilitit

. Aber beispielsweise 22 Prozent
klaren weiterhin nicht direkt alle Fragen
mit Gutachtern oder Versicherungen und
23 Prozent iibernehmen keine komplette
Abwicklung mit Versicherung und ggf.
dem Unfallgegner. ,Viele verschenken da-
mit die Chance auf eine optimale Kunden-
betreuung und gute Umsitze, so Vetter.
»Dieser Anteil sollte sich noch mehr mit
der Schadenabwicklung {iber alle Prozess-
schritte beschiftigen, fiir die TUV SUD
passende Losungen bereithalt.

Full Service und Neutralitat gefragt
Dass sich ein durchgéngiger Schadenser-
vice lohnt, wissen alle Beteiligten. Das spie-
gelt sich in den Antworten auf die Frage
nach den Top-3-Faktoren fiir Kundenzu-
friedenheit im Schadenmanagement wider
. Mit 70 Prozent liegt Full Service
fiir den Kunden weit vorne. Als Néchstes

kommen die Zurverfiigungstellung ein-
facher Ersatzmobilitit (56 Prozent) und die
Glaubwiirdigkeit aller beteiligten Akteure
(50 Prozent). ,,Neutralitit: Transparenz bei
der Abwicklung® nennen explizit 29 Pro-
zent. ,,Dafiir kann die TUV SUD Division
Mobility als neutraler Dienstleister sorgen’,
resiimiert Vetter.

Kunden fordern komfortable Schadenabwicklung -
welche Schadenservices bieten Sie als Autohaus bereits an?

Klarung aller Fragen direkt mit dem I 3%
Gutachter und der Versicherung

Komplette Ubernahme der Schadenabwicklung
mit Versicherung und ggf. Unfallgegner

Unbiirokratische Ersatzmobilitat 76%

Holen/Bringen des Fahrzeugs beim/zum Kunden 65 %

Schnellservice fiir einfache Reparaturen 47 %

Online-Terminsysteme 31%

Keinen davon 2%

77%

Quelle: AUTOHAUS pulsSchlag 9/2022

Was sind aus lhrer Sicht die Top-3-Faktoren
fiir Kundenzufriedenheit im Schadenmanagement?

Full Service: Schadenmanagement aus einer Hand

Mobilitat: einfache Ersatzmobilitat

Glaubwiirdigkeit der Akteure

Tempo: schnelle Schadenregulierung

(V)

Was macht Kunden im Schadenbusiness gliicklich? Ganz oben stehen Full Service, Mobilitét,
Glaubwiirdigkeit und Tempo. Aber auch Neutralitidt & Transparenz (29 Prozent) sind
nicht zu unterschétzen. Digitale Kommunikation ist mit 18 Prozent weniger wichtig.

Quelle: AUTOHAUS pulsSchlag 9/2022
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ZUSAMMENARBEIT MIT ZUKUNFT

Schliisselkompetenzen starken

Das Autohaus Walz und TUV SUD arbeiten im Schadenmanagement Hand in Hand. Das schafft nicht
nur mehr Effizienz und bessere Ergebnisse, sondern sorgt bei einem Unfall fiir eine optimale Betreuung
der Kunden tber den gesamten Abwicklungsprozess.

m Autohaus Walz ist die Schaden-
sparte ein Teil der DNA. Insbesonde-
re die Unfallinstandsetzung spielt
bereits seit Griindung vor mehr als 40 Jah-
ren eine entscheidende Rolle. Es ist die
Keimzelle des Unternehmens und bis heu-
te eine wichtige Sdule der Geschaftsakti-
vitdten. ,,Daraus generieren wir rund ein
Drittel des Werkstattumsatzes®, sagt Ge-
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schiftsfithrer Marc Walz. Die Kunden
wissen um die Kernkompetenz. Daher
gehort es zum Alltag, dass sie nach einem
Unfall oder noch direkt am Unfallort bei
einem der drei Standorte von Walz anru-
fen und um Hilfe ersuchen. Aufgrund der
langjdhrigen Erfahrung ist den Mitarbei-
tern in Fleisch und Blut ibergegangen,
worauf es in dieser Situation ankommt.

Sie beruhigen die Anrufer und leiten di-
rekt Mainahmen ein. Demzufolge hat
sich der Handler zu einem Full-Service-
Dienstleister entwickelt, der dem Kunden
auf Wunsch fast alle Aufgaben und Pflich-
ten nach einem Schadenereignis ab-
nimmt. Das reicht vom 24-Stunden-Ab-
schleppdienst bis zur Abwicklung mit
dem Versicherer.

Fotos: Jorg Schwieder

Marc Walz,

Handlungsbasis:

Das Schadengutachten

Kernstiick nach einem Unfall ist das Scha-
dengutachten. Denn die Kunden erhalten
damit eine fundierte Grundlage fiir ihre
Entscheidung iiber das weitere Vorgehen.
Im Autohaus Walz iibernehmen das
seit gut vier Jahren ausschliefllich die
TUV SUD Schadenmanager. Sie erstellen
die Gutachten zu allen hereinkommenden
Unfallschiden. ,,Dies erfolgt flexibel und
schnell. Wenn die Experten mittags das
Fahrzeug in Augenschein nehmen, ist das
Gutachten meist am Abend, jedoch spa-
testens am néachsten Morgen da. Das hat
den gesamten Prozess beschleunigt, sagt
Irina Walz, die mit Bruder Marc die Ge-
schifte fithrt. Der Kunde kénne sofort den
Auftrag erteilen und muss nicht mehr lan-
ge iiberlegen. Sie erginzt: ,,Zugleich spie-

) Aus der
Unfallinstandsetzung
generieren wir rund
ein Drittel unseres
Werkstattumsatzes. {{

Geschiftsfithrer Autohaus Walz

gelt sich in den Gutachten wider, dass die
Schadenmanager von TUV SUD stets auf
dem aktuellen rechtlichen Stand sind und
die Interessen der Kunden voll vertreten.

Novum:

TUV SUD Stiitzpunkt im Betrieb

Die positiven Erfahrungen und messbaren
Mehrwerte steigern wiederum die Kun-
denzufriedenheit und verbessern die Er-
gebnisse des Familienbetriebs. Deshalb
vertiefen die beiden Fithrungskrifte der
zweiten Generation die Kooperation mit
TUV SUD.

Eine zentrale Mafinahme hierzu ist die Er-
weiterung des Standorts in Nagold um
einen Stiitzpunkt der Priiforganisation.
Dort ist eine eigene Priifhalle entstanden,
die funf auf 12,5 Meter umfasst und mit
Hebebiihne sowie neuester Diagnosetech-

Tov siop |

AUTOHAUS WALZ: EINE SPANNENDE ENTWICKLUNG

Das Autohaus Walz wurde 1981 von Heinz Walz gegriindet. Begonnen hat der Unternehmer mit
einer Werkstatt neben dem Wohnhaus der Familie im schwabischen Bad Wildbad-Aichelberg. Fiinf
Jahre spater baute er aufgrund des Wachstums einen neuen Standort im benachbarten Neuweiler.

Von hier aus startete Walz seine Expansion im Nordschwarzwald. 2004 6ffnete eine zweite Filiale
in Nagold ihre Tiiren und 2008 in Calw (siehe Bild unten). Im Zuge dessen hat Sohn Marc Walz
nach seiner Kfz-Meisterausbildung die Nachfolge Gibernommen und die Filialleitung am Standort
in der Geburtsstadt von Hermann Hesse ibernommen.

Heute leitet er alle Autohduser gemeinsam mit seiner Schwester Irina Walz, die ausgebildete
Kfz-Lackiererin und Betriebswirtin (BFC) ist. Insgesamt beschéftigen sie rund 70 Mitarbeiter.
Der Betrieb hat sich so als feste GroB3e im Markt etabliert.

nik ausgestattet ist. Die rdumliche Néhe
ermoglicht es, dass die TUV SUD Scha-
denmanager nun an beiden Standorten
fiinf Tage die Woche zur Verfiigung ste-
hen. Die amtliche Priifstelle in Nagold ist
unter der Woche jeden Nachmittag be-
setzt. Die Schadenmanager unterstiitzen
die Serviceberater bei offenen Fragen und
nehmen beschidigte Fahrzeuge direkt auf
den Priifstand. Die Kooperation ist fiir die
Kunden durch die aktive Signalisation der
Prisenz mit Pylonen, Fahnen und Ban-
nern sofort erkennbar. So vermittelt etwa
die Alu-Tafel an der Auflenfassade mit
dem Schriftzug ,TUV SUD Schadengut-
achten” die Expertise vor Ort. Gleiches gilt
fiir die Fahnen und vier Meter hohen Py-
lonen mit TUV SUD Logo plus Hinweis
auf die Schadengutachten. Die Werbemit-
tel hat Walz auch am Standort in Calw

1
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installieren lassen. Hier sind mobile Scha-
denmanager aus dem nahe gelegenen
TUV SUD Service-Center drei Mal die
Woche sowie auf Abruf im Haus. Pylonen
und Fahnen machen das schon weit vor
der Einfahrt sichtbar. Die aktive Kommu-
nikation nach auflen setzt der Hiandler
bewusst ein. ,,Denn tiber 90 Prozent der
verunfallten Fahrzeuge bringen Bestands-
kunden, die jenseits der Schdden regel-
maflig zu uns kommen. IThnen signalisie-
ren wir mit den Werbemafinahmen, dass
sie bei uns gut aufgehoben sind und stets
auf einen neutralen Partner mit maxima-
ler Kompetenz zugreifen kdnnen®, sagt
Marc Walz.

Prozesse:

Standortiibergreifend optimiert

Das enge Zusammenspiel ist ferner ein
wichtiger Schritt, die interne Effizienz der
Kfz-Unfallinstandsetzung zu steigern.
Diese ist bei Walz prinzipiell standort-
iibergreifend organisiert. Zentrale dafiir
ist seit jeher die Filiale in Neuweiler. Hier
fithrt das Team alle Karosseriearbeiten
aus. Ob ein Fahrzeug dort repariert wird,
bestimmt vor allem die Schadenart. ,Han-
delt es sich lediglich um iiberschaubare
Arbeiten wie den Wechsel einer Stof3stan-
ge, iibernimmt das die Werkstatt am je-
weiligen Standort®, so Marc Walz. ,,Stehen
groflere Instandsetzungsmafinahmen an,
werden die Unfallwagen mit dem Lkw
nach Neuweiler verbracht.”

Welche Wege innerhalb des Prozesses ein-
geschlagen werden, entscheidet sich an-
hand des Gutachtens der TUV SUD Scha-
denmanager. Auf dieser Basis werden
durchschnittlich zehn Fille pro Woche
nach Neuweiler gesteuert. Hinzu kommen
die direkt dorthin verbrachten Fahrzeuge.
Irina Walz betont: ,,Mit der gewonnenen
Flexibilitdt und Schnelligkeit in der Part-
nerschaft mit TUV SUD haben wir daher
die Abldufe und Leistungen bei uns und
fiir die Kunden optimiert.*

Wachstumsplane:

Ziele im Schadengeschaft

Die Partnerschaft mit TUV SUD im Scha-
denmanagement soll das Autohaus Walz
auch beim Wachstum in den kommenden
Jahren unterstiitzen. Impulse dafiir erwar-
ten Irina und Marc Walz vom Neubau fiir
die zweite Marke, die jiingst aufgenom-
men wurde. Infolgedessen rechnen die
Geschaftsfithrer mit steigenden Fahrzeug-
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») Mit unseren
Werbemaf3nahmen
signalisieren wir unseren
Kunden, dass sie bei uns gut
aufgehoben sind und stets auf
einen neutralen Partner mit
maximaler Kompetenz
zugreifen kénnen.

Marc Walz,
Geschiftsfiithrer Autohaus Walz

verkdufen und wachsendem Werkstatt-
geschift — Unfallinstandsetzung inklusive.
Derzeit befindet sich das neue Gebaude
in der Planungsphase. Es soll ein Anzie-
hungspunkt fiir bestehende und neue
Kunden werden. Unabhingig davon rech-
nen die beiden Entscheider auf Jahressicht
mit einem mindestens gleichbleibenden
Schadengeschift. ,In den vergangenen
Jahren ist die Sparte mit einem Umsatz-
plus von jahrlich rund zehn Prozent stabil
geblieben, wenn man die Preiserh6hun-
gen fiir Faktoren wie Ersatzteile und Ener-
gie einberechnet*, sagt Irina Walz. Das soll
auch 2023 so bleiben. Auf das Know-how
und die Dienste der TUV SUD Schaden-
manager wird das Autohaus dabei in den
entsprechenden Phasen der Unfallinstand-
setzung zugreifen.

KOOPERATION RICHTIG IMPLEMENTIERT

Alu-Tafeln an den AuBenfassaden mit der Aufschrift,TUV SUD Schadengut-
achten hier”, Pylonen mit selbigem Schriftzug auf dem offenen Griinstreifen
vor den Betrieben, Masten mit Fahnen, auf denen das TUV SUD Logo und die
angebotenen Schadenmanagement-Leistungen prangen: Autohdusern und
Werkstétten, die mit TUV SUD zusammenarbeiten, wird ein breites Portfolio
an Werbemitteln zur Verfligung gestellt.

Ziel ist es, die Kooperation mittels Signalisation offensiv zu kommunizieren
und im Bewusstsein der Bestands- und potenziellen Kunden zu verankern.
Auf das Angebot kdnnen die Partner nach Bedarf zugreifen. Die Gestaltung ist
offen und richtet sich nach 6rtlichen Gegebenheiten. Wahrend im landlichen
Bereich bei vorhandenen Flachen die Pylonen plus Fahnen und beleuchtetem
Hinweisschild in einer GroRe von 1 x 4 Metern zum Einsatz kommen, ist es in
den Stadten mit wenig Platz vor allem Letzteres.

,Fiir den Kunden soll direkt erkenntlich sein, dass ein TUV SUD Experte im
Betrieb vor Ort ist und im Schadenfall das Gutachten erstellt”, betont Matthias
Vetter, Leiter Schaden & Wert fiir Baden Stid, Schwarzwald/Neckaralb und
Bodensee/Oberschwaben in der TUV SUD Division Mobility. Zu diesem Zweck
arbeiten die Betriebe entweder mit den mobilen Schadenmanagern aus dem
nachstgelegenen TOV SUD Service-Center Hand in Hand oder lassen von

TUV SUD eine eigene Priifstelle im Haus mit Priifbox sowie einen Arbeitsplatz
direkt neben dem Service implementieren. ,Je nach GréBe entscheiden wir
gemeinsam, welche Losung am besten ist’, sagt Vetter und ergénzt: ,Wir
konnen jedes Autohaus und jede Werkstatt betreuen und mit den Modulen
versorgen. Das ist unabhangig von GréBe und Auftragsmenge.”

L TUV Sl
| Schaden-
| gutachten

i

’
o

Fahnen, Banner, Alu-Tafeln
oder Pylon: Autohiusern und
Wer en, die mit TUV SUD

nenarbeiten, wird eine
elzahl an Werbemitteln zur
Verfiigung gestellt.
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STOLPERSTEINE BEIM SCHADENGESCHAFT ERKENNEN UND ENTSCHARFEN

Geschaft mit Gefahren und
Nebenwirkungen

57 Prozent der Fahrzeugbesitzer, deren
Wagen 2019 einen Unfallschaden erlitten
hatte, wendeten sich danach direkt an ihre
Stammwerkstatt. Damit Kfz-Betriebe auch
weiterhin zentrale Anlaufstelle fiir das
Schadenmanagement sein konnen, bedarf
es moderner Prozesse und viel Know-hows.

RECHT HABEN IST GUT, RECHT
BEKOMMEN IST BESSER

Und plétzlich
kommt es auf jedes Wort an: Jede Aussage zieht
eine Reaktion nach sich, und diese Reaktionen
konnen sehr schnell negative Auswirkungen
haben. Die Kommunikation mit Juristen ist ein
wichtiger Bestandteil des Schadenmanagements.
Mehr noch: Nicht jeder Anwalt ist gleichermal3en
fiir die Thematik der Kfz-Schadenregulierung
geeignet. Und neben der Haftungsfrage geht
es natiirlich auch ums Geld und um Reparatur-
umfange. Peter Hirner kennt ein Beispiel aus der
Praxis:,,Im Falle einer Schuldteilung kann durch
die sogenannte Quotenvorrechtsregelung nahezu
vollstandig nach Haftpflichtgesichtspunkten ohne
EinbufBen repariert werden, obwohl anteilig die
Kaskoversicherung mit hinzugezogen wird.”

Nur wer sich auskennt, kann Nachteile fiir den
eigenen Autohausbetrieb oder die Kunden
abwenden, so sein Fazit.

)) Losungsansatz sind hier die spezialisierten
Verkehrsrechtsanwilte, mit denen TUV SUD
im Rahmen des Moduls,,Prozessqualitat”
zusammenarbeitet.
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WER PFEIFT HIER WEN ZURUCK?

,Mit dem Schadenmanagement der TUV SUD
Spezialisten als Argument haben Autohausbetriebe
dem Hochglanzmarketing der auf den ersten Blick
so komfortabel erscheinenden Schadenabwicklung
durch die Versicherer etwas entgegenzusetzen’,
weil3 Peter Hirner. Und dazu gehort eben auch
alles, was ein starker Name wie TUV SUD mit an den
Verhandlungstisch bringt.,Reparaturkostenkalkula-
tionen beispielsweise gewinnen an Verlasslichkeit
und bei Meinungsverschiedenheiten mit dem
Versicherer begeben sich Autohausunternehmen
dank des TUV SUD Schadenmanagements auf
Augenhohe mit den Versicherungskonzernen.” Im
Haftpflicht-Schadenfall {ibernimmt der Reparatur-
betrieb mit der Erstellung eines eigenen Kosten-
voranschlags ein Prognoserisiko zum Reparatur-
umfang ggii. dem Anspruchsteller. Ein neutrales
Haftpflichtschadengutachten eines Sachverstandi-
gen entlastet den Betrieb von dem Prognoserisiko.

) Neutrale Diskussionsgrundlage ist dann
am besten das Schadengutachten (Modul 1)
in Kombination mit der Prozessqualitat
(Modul 4) von TUV SUD.

Stichwortgeber Peter Hirner ist
Gebietsleiter Marktgebiet Schwarzwald/
Neckaralb, TUV SUD Division Mobility
und beschiftigt sich intensiv mit dem
Thema Schadenmanagement.

LIEBER EIN ENDE MIT SCHRECKEN?

Das freundliche Angebot hort sich wie ein guter
Kompromiss an, ist aber knallharte Strategie.
,Gerade kleinere Betriebe, die ganz besonders

auf ihre Liquiditatsdecke achten sollten, gehen

oft vorschnell Kompromisse zur Sicherung ihrer
Liquiditat ein — oft, weil sie denken, ein Ende mit
Schrecken sei das kleinere Ubel”, weil Peter Hirner.
Aber: Entsprechende Angebote sind zwar ver-
lockend, aber mit Vorsicht zu genieBen.” Wenn zum
Beispiel nur auf acht Prozent der Rechnungssumme
verzichtet wird, damit Versicherungsleistungen
schnell Giberwiesen werden, besteht die Gefahr,
dass dieser Verzicht die Marge tibersteigt. Dann
sind die Gesamtkosten nicht mehr gedeckt und
das Reparaturgeschéft wird zum Verlustbringer.

) Losungsansatz ist hier zum Beispiel das
Liquidititsmanagement (Modul 4) von TUV SUD.

© stock.adobe.com: martinjanecek (Puzzle/Schild), wetzkaz (8), bigmouse108 (Pfeife), Abelokrylowa (Handschuhe).

*Jaut DAT-Report 2020. Ubrige Fotos: TUV SUD.

2> Nur wer sich auskennt,
kann Nachteile fiir
den eigenen Autohaus-
betrieb oder die Kunden
abwenden. «
Peter Hirner,

Gebietsleiter Marktgebiet Schwarzwald/
Neckaralb, TUV SUD Division Mobility

DAVID TRIFFT GOLIATH?

Fair Play?
Wenn es ums Geld geht, hort die Partnerschaft
mitunter ziemlich schnell auf. Beim Schaden-
geschift drohen Fallstricke, die sich oft aus dem
Know-how-Vorsprung der Versicherer ergeben.
Denn das Dreieck aus Versicherer, Autohaus und
Kunden ist nicht ausgeglichen: Fiir den Kunden ist
ein Schadenereignis selten, es mangelt an Erfah-
rung. Fiir Werkstatten liegt das Schadenmanage-
ment haufig auBerhalb der Kernkompetenz. Dem
gegeniiber steht die auf Perfektion getrimmte
Maschinerie eines Versicherungskonzerns.

Beispiel 1,KASKOSCHADEN"

Bei einem Kaskoschaden leistet die Versicherung
ihren Beitrag zu den Reparaturkosten. Die Basis
bildet der Versicherungsvertrag zwischen der
Kaskoversicherung und dem Versicherungs-
nehmer. Ob bei der Feststellung des Schadens ein
Gutachter eingeschaltet wird oder nicht, entschei-
det in diesem Fall aber ausschlieBlich der Versiche-
rer. Auch das reparierende Autohaus muss mit
dem vom Versicherer beauftragten Gutachter
vorliebnehmen und riskiert, dass die veranschlagte
Schadensumme die eigenen Kosten nicht deckt.
Diese Situation kann gel6st werden, wenn ein

Schadenmanager von TUV SUD im Einsatz ist
und dem Versicherungsgutachter technisch wie
kalkulatorisch auf Augenhéhe zur Seite steht.

Beispiel 2,,FIKTIVE ABRECHNUNG"”

Nicht jeder Kunde will einen unverschuldeten
Schaden direkt reparieren lassen. Doch Vorsicht:
Die auf dem Kostenvoranschlag stehende Summe
entspricht selten der Summe, die auf dem Konto
des Fahrzeugbesitzers ankommt. Die Mehrwert-
steuer wird abgezogen, und meistens nutzen

Beim Schadengeschift
drohen viele Fallstricke.
Wer gut informiert ist,
erlebt keine bosen
Uberraschungen.

Versicherungen bei sogenannten fiktiven Abrech-
nungen digitale Belegpriifungsgesellschaften, um
inhaltliche Abziige in den Kostenvoranschldgen
vorzunehmen. Der Arger auf Kundenseite ist
vorprogrammiert, kann aber durch die Einbin-
dung eines TOV SUD Schadenmanagers von
Anfang an vermieden werden.

Beispiel 3,,HAFTPFLICHTSCHADEN“

Derjenige, der den Schaden hat, darf den Gutachter
frei wéhlen. Meistens geht der Fahrzeugbesitzer
zum Autohaus seines Vertrauens und tiberldsst
die Abwicklung seinem Serviceberater. Aber nicht
selten versucht die gegnerische Versicherung, die
den Schaden zu regulieren hat, den Geschddigten
- sagen wir mal - fiir sich zu gewinnen und die
Steuerung der Schadenregulierung zu Giberneh-
men. Das klingt verlockend, ist es aber meistens
nicht, denn die Reparatur ,in Premiumqualitat”
sagt wenig aus. Haufig kommt eine Partner-
werkstatt des Versicherers zum Einsatz, die zu

sehr glinstigen Konditionen fiir den Versicherer
repariert. In der Konsequenz wird ein treuer
Kunde mdglicherweise aus dem Autohaus heraus-
gesteuert. Ein gezieltes Schadenmanagement
sorgt hier fir die nétige Transparenz beziglich
der Rechte und Mdglichkeiten des Geschadigten.
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DIE SCHADENMANAGEMENT-MODULE VON TUV SUD

+Wir regeln das”

Die modular aufgebauten Leistungen von TUV SUD lassen sich ganz

nach dem jeweiligen Schadenaufkommen im Betrieb anpassen.

J AN «
. v

Mit dem TOV SUD Schaden-
gutachten erhalten Auto-
hduser eine unabhangige,
standardisierte Bewertung
von Fahrzeugschdaden.

= EinTOV SUD Schadengut-
achten ist eine anerkannte
Regulierungsgrundlage
und die ideale Basis fiir alle
weiteren Bearbeitungsschritte.

= Die Implementierung dieses
Moduls sorgt fiir eine
schnelle und reibungslose
Schadenabwicklung.

Ein TUV SUD Schaden-
gutachten hilft dabei,
Interessenkonflikte von
Anfang an auszuschlief8en.

Nur durch die Objektivitdt von
TOV SUD kann der Rechts-
grundsatz erfiillt werden, dass
der Schaden so zu regulieren
ist, als sei er nie eingetreten.

Als neutraler Dritter stellt

TOV SUD Schadeninhalte und
-umfange stets vollstandig neu-
tral fest. TOV SUD beriicksichtigt
keine liberh6hten Kosten, die
nicht dem Unfallgeschehen zu-
zuordnen sind. Aber es werden
auch keine Kosten reduziert, um
eine fiir die Versicherung finanz-
glinstige Situation zu erzeugen.

M—
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Die Factoring-Partner von
TUV SUD iibernehmen das
Forderungsmanagement
und bieten damit Vorteile
in Sachen Liquiditat.

Gerade Betriebe mit einer
diinnen Liquiditatsdecke gehen
bisweilen vorschnell Kompromis-
se der Versicherungen zur Siche-
rung der Liquiditat ein. Ein weite-
rer Faktor: Die Kundenanspriiche
im Schadenmanagement steigen.
Auch das belastet die Liquiditat
weiter. Beispiele sind ergénzende
Kosten durch Vorleistungen fiir
Mietwagen und Ersatzteile.

Liquiditatsmanagement

wird umso relevanter, je

besser das Unfallschaden-
geschaft lauft: Hohe Reparatur-
umfénge sorgen unter Um-
standen fiir hohe AuBenstande.

Die Factoring-Gesellschaft
kommuniziert mit der Versiche-
rung und bezahlt dem Betrieb
die Reparaturkosten auf Basis
der Reparaturrechnung binnen
48 Stunden aus.

Als Prozesspartner bieten
Factoring-Experten im Modul
Liquiditat effektiven Schutz
vor Zahlungsverschleppung
und sorgen fiir wertvolle
Liquiditatsunterstiitzung.

_—

Beim Modul Prozessqualitat
sorgen qualifizierte
Verkehrsrechtsanwilte

fiir eine professionelle
Schadenabwicklung.

= Im Modul Prozessqualitét wird
das TUV SUD Schadengutachten
mit der Abwicklung durch einen
Verkehrsrechtsanwalt kombiniert.

= Dieser sorgt fiir den Ausgleich
des gesamten berechtigten
Reparaturrechnungsbetrags auf

Basis aktuellster Rechtsprechung.

= Fiir Autohduser bietet das
enorme zeitliche und inhaltliche
Entlastung sowie hohe Transpa-
renz und Prozess-Sicherheit.

Allzu schnell geht es beim Schaden-
geschaft nicht nur um fachliche
Reparaturfragen, je nach Unfall
dreht es sich auch um die Schuld-
frage: Dann sind Profis gefragt!

Die digitale Fahrzeugakte
bietet sofortigen Zugriff
auf den Regulierungsstatus
und alle relevanten Infor-
mationen zum Fahrzeug.

= Dank der digitalen Akte wissen
die jeweils zustandigen Mit-
arbeiter sekundenschnell, in
welcher Regulierungsphase sich
der Prozess gerade befindet.

= Die digitale Akte ist
Kommunikationsinstrument,
Archiv, Jobverwaltung und

Monitoring in einem.

Die digitale Akte ist sozusagen der
digitale Aktenordner, den alle
Beteiligten im Schadenprozess ein-
sehen kénnen. Dort hinterlegt sind
zum Beispiel das Gutachten des
Sachverstandigen von TOV SUD, die
Abtretungserkldrung der Werkstatt
sowie der Schriftverkehr mit dem
Anwalt und Versicherungen.

Rundum-sorglos-Paket:
Betriebe, die die gesamte
Organisation des Schaden-
falls outsourcen wollen, sind
mit dem TUV SUD Schaden-
manager gut beraten.

= DerTUV SUD Schadenmanager
erstellt Kostenvoranschldge,
fuhrt die Schadenakten,
korrespondiert mit beteiligten
Parteien im Namen des Betriebs
und kiimmert sich optional
auch um Schadengutachten
oder die Einbindung eines
Verkehrsrechtsanwalts.

= Erist zeitlich flexibel einsetzbar:
entweder dauerhaft oder auch
nur auf Tagessatzbasis.

Der TUV SUD Schadenmanager
ist Spezialist und hat Erfahrung als
Werkstattmeister, kommuniziert
also auf Augenhéhe. Ubrigens:
Sollte das Schadenmanagement
nicht fiir komplette Auslastung
sorgen, warten andere Aufgaben
wie die Gebrauchtwagenbewer-
tung im Fahrzeugmanagement.

b Der Schadenmanager

ist auch der zentrale
Ansprechpartner
fiirden Kunden.
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Verstarkung auf Knopfdruck

Blue Button von TUV SUD ist ein digitaler Notruf, mit dem Autohaus- und Werkstattbetriebe Verstirkung
rufen konnen. Die Idee: Betriebe mit geringeren Schadenfallzahlen oder ohne etablierte eigene Prozesse
sollen dennoch in die Lage versetzt werden, so professionell zu reagieren wie die gro3en Player.

anchmal braucht es Verstirkung
M auf dem Spielfeld, um am Ball zu

bleiben. Das ist grob gesagt die
Idee des digitalen Notrufs von TUV SUD
rund um das Schadenmanagement. Mit
Blue Button rufen die Werkstatt oder der
Autohausbetrieb die Spezialisten von
TUV SUD fiir die komplette Schadenab-
wicklung zu Hilfe. Gedacht ist der Service
vor allem fiir Betriebe, die nur gelegent-
lich mit komplexen Schadenfillen zu
tun haben und daher keine dauerhaften
Schadenmanagement-Prozesse vorhalten
kénnen.

TUV SUD Profis stets im Bild

Um im Bild zu bleiben, stehen die Profis
von TUV SUD jederzeit bereit zur Ein-
wechslung aufs Spielfeld. Damit das klappt,
wurden bereits im Vorfeld die Details fest-
gezurrt: Ein Vertrag klart vorab die Eck-
daten, Prozesse und Ablaufe werden
besprochen. Sind dann alle Kundendaten
der Werkstatt oder des Autohausbetriebs
gespeichert, ist die Beauftragung eines
Sachverstidndigen zur Schadenbegutach-
tung nur noch eine Sache von wenigen
Minuten. Tempo ist angesagt!

VORTEILE FUR DEN KUNDEN

= Professionelle Hilfe bei der Unfall-
schaden-Abwicklung

= Schnell und zuverlassig

= Ubernahme der kompletten Kommuni-
kation zwischen Kunden, Versicherung,
Autohaus, Sachverstandigem und
Rechtsanwalt

= Einbindung kompetenter Verkehrs-
rechtsspezialisten bundesweit
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Bereit in 120 Sekunden

Und die Beschleunigung misst TUV SUD
in Sekunden: Wer Blue Button aktiviert,
kann innerhalb von 120 Sekunden mit ei-
nem Riickruf aus dem TUV SUD Service-

Center rechnen - ohne Telefonwarte-
schlange, ganz direkt und persénlich von
8 bis 17 Uhr werktags und mit speziell
ausgebildeten Mitarbeitern.

Geschadigter

Vollmacht wird
automatisch erstellt

Autohaus oder Werkstattbetrieb mit TUV SUD Blue Button Rahmenvertrag

- Autohaus aktiviert Blue Button

- Riickruf von TUV SUD innerhalb von 120 Sekunden

- Bei hinterlegten Kundendaten greifen vorkonfigurierte Services

- Live-Informationen iiber Blue Button direkt an den Kunden

- Verkniipfung mit digitalem Schadenmanagementprozess
moglich und Speicherung aller Dokumente in der digitalen

Schadenakte

Schadenmeldung/
unterzeichnete
Vollmacht

Schaden-
abwicklung

Ausgewahlter Anwalt

B

Gutachten
wird angefordert

Gutachten
wird geliefert

TOV SUD Gutachter

i'\\ O

Kommunikation mit

Bank, Leasinggeber

gegnerischem Versicherer

Kasko-Versicherer

AN 4

- palau83

Bild: shutterstock_SWK_Stock. Grafiken: stock.adobe.com

Organisation und Rechtshilfe

Blue Button ist ein Service, der zwei Eska-
lationsstufen erlaubt: Stufe eins ztindet die
Leistung ,,Schadenabwicklung sie ist im
Wesentlichen organisatorischer Natur: Ab-
sprache zwischen allen Unfallbeteiligten,
liickenlose Dokumentation, Organisation,
Sicherung der Prozessqualitit. In Stufe
zwei hilft ein hochspezialisierter Verkehrs-
rechtsanwalt bei der Kommunikation zwi-
schen Kunden, Werkstatt und Assekuranz
- zundchst aufergerichtlich, bei Bedarf
auch auf dem Rechtsweg. So vermeiden
Werkstitten Verzogerungen (beispielswei-
se weil keine Schadennummer vergeben
wird), fehlende Umsatzsteuer-Erstattun-
gen, Abziige bei den Nebenkosten, Kiir-
zungen, falsche Restwertschitzungen
u.v.m. TUV SUD erstellt zudem ein neu-
trales Schadengutachten.

TOV SUD |

DAS LEISTET BLUE BUTTON

= Entlastung der Autohaus-Mitarbeiter von jeglicher Korrespondenz mit Versicherung,

Gutachter und anderen Beteiligten.

Fachkundige Unterstiitzung durch speziell ausgebildete Mitarbeiter bei TOV SUD —
auf direktem Weg, ohne Wartezeit, Durchfragen oder Suchen.

Unkomplizierte Beauftragung eines Sachverstandigen auf der Basis eines bestehenden Vertrags:
Die Details sind alle geklart.

Professionelle Schadenabwicklung mit dem ganzen Know-how und digitalen Tools von TUV SUD.
Ubernahme der kompletten Kommunikation mit allen Beteiligten.

Vervollstandigung und Erganzung fehlender Daten.

Liickenlose Dokumentation in der digitalen Schadenakte und hohe Prozesssicherheit.

Rechtsberatung durch hochqualifizierte Verkehrsanwilte sorgt fiir die Durchsetzung von
Forderungen gegentiber der Versicherung.

Blue Button starkt die Kompetenz der Werkstétten in Sachen Schadenabwicklung und
bietet so einen groen Pluspunkt im Wettbewerb.

Uber den digitalen Notruf Blue Button
stehen unsere Spezialisten Autohausern und
Werkstatten bei komplexen Schadenfallen

mit Rat und Tat zur Seite.

Maximilian Kiiblbeck,
Geschiftsfiihrer TUV SUD Auto Plus GmbH

Mit dem digitalen Notruf
TOV SUD Blue Button rufen
Betriebe die Spezialisten von
TOV SUD in Fragen rund ums
Schadenmanagement schnell
und unkompliziert zu Hilfe.



Sie reparieren — der Rest
muss Sie nicht kratzen.

Nach jedem Unfall zahlt schnelles Handeln. Mit dem Schaden-

management von TUV SUD haben Sie von der ersten Sekunde an

einen verlasslichen und neutralen Partner an Ihrer Seite. Wir bieten

lhnen kompetente Unterstiitzung bei der vollstdndigen Abwicklung

komplexer Schadenprozesse. Unsere Leistungen kdnnen Sie bedarfs-

gerecht und modular abrufen. TUV SUD ist Ihr Sachverstandigen-

Partner fiir die Kfz-Haftpflicht-Schadenabwicklung mit maximaler

Wertschopfung. Unsere Schadenmanager unterstiitzen Sie zudem

bei der Kasko-Abwicklung in allen Etappen. Kontaktieren Sie uns Mehr Wert.

noch heute unter 0800 12 888 12, wir erledigen das fir Sie!
: Mehr Vertrauen.

www.tuvsud.com/schadenmanagement

TOV SUD Division Mobility WestendstraRe 199, 80686 Miinchen TOV®
www.tuvsud.com/schadenmanagement





