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SCHADENMANAGEMENT

Einheitlicher Prozess im Autohaus

Welche Umsatze generiert ein Handler im Schadengeschehen — und wie lasst sich das Geschaft
optimieren? Rechtsanwalt Matthias Preuss berat Autohauser und bietet mit seiner Kanzlei Trainings
und Schulungen fiir Fiihrungskrafte und Mitarbeiter an.

von Prof. Hannes Brachat

an muss das Detail lieben, um

Potenziale zu heben. Rechtsan-

walt Matthias Preuss belegt das
am Beispiel der Unfall-Schadenabrech-
nung. Wer in der kompletten Abwicklung
hinter den Gartenzaun blickt, spricht bes-
ser von ,,professionellem Schadenmana-
gement®. Die Forderung: hinschauen!
Berechtigte Ertragsanspriiche sichern!

AH: Ihre Kanzlei ,,PS“ in Dortmund

ist spezialisiert auf Verkehrsrecht. Seit

15 Jahren beraten Sie deutschlandweit
Autohduser, auch groffe Autohausgruppen
in Sachen Unfallabwicklung. Sie haben

in Threr Kanzlei acht weitere darauf
spezialisierte Rechtsanwiilte beschiiftigt.
Das spricht fiir Volumen. Woraus resul-
tiert der Bedarf fiir die spezielle Beratung?
M. Preuss: Das Karosserie- und Lackge-
schaft gehort zum wichtigen Service-
Riickgrat im Autohaus. Die Komplexitit
in dieser Spezies zeigt, man muss genau
hinschauen. Das Detail macht es. Zahlen
sprechen Fakten.

AH: Welche Kennzahlen sind da von
Bedeutung?

M. Preuss: Wie viele Haftpflicht- und wie
viele Kaskoschdden habe ich in meinem
Autohaus? Welchen Ertrag realisiere ich
mit diesem Geschift? Wie lange dauert
die Regulierung oder anders ausgedriickt:
Wie viele Auflenstidnde habe ich? Auf3er-
dem haben viele Autohduser eigene Miet-
wagen. Auch hier sollte man wissen, wie
hoch der durchschnittliche Umsatz pro
Miettag ist. Dann die Anzahl der Unfall-
schiden, unterteilt in Haftpflicht- und
Kaskoschiden. Die durchschnittliche
Rechnungshohe bei den Reparaturrech-
nungen, unterteilt nach Haftpflicht- und
Kaskoschiden. Weiter die Anzahl der ge-
steuerten Schaden. Und wie sieht die
Durchsetzungsquote bei den Reparatur-
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rechnungen aus? Diese Informationen
sind die Basis, um klare, um die besten
Entscheidungen treffen zu kénnen.

Potenzialermittlung

AH: Wie muss sich ein Autohaus die
Vorgehensweise zur Professionalisierung
der Unfallabwicklung vorstellen?

M. Preuss: Unsere Dienstleistung beginnt
mit einer Potenzialermittlung. Welche
Umsitze generiert der Handler im Scha-
dengeschehen und welche Umsitze wiren
moglich? Uns liegen Benchmark-Daten
vor und wir zeigen dem Héndler auf, wo
er steht und worin seine Potenziale liegen,
sprich, welches Potenzial er heben kann.

AH: Und wie gelingt das?

M. Preuss: Uber Service, Training und
Schulung. Die Mitarbeiter im Autohaus
gestalten die praktische Umsetzung. Sie
brauchen Sicherheit in der Gestaltung.
Ein Beispiel: Die Covid-Reinigungspau-
schale, die regelméfig nach erfolgter
Reparatur des Kundenfahrzeuges oder
Mietwagen anfillt. Wie wird sie in Ansatz
gebracht? Und so gibt es fortlaufend in
der Rechtsprechung Anderungen, die es
aktuell umzusetzen gilt. Damit ist in der
Wirkung eine hohe Kundenbindung
verbunden. Wir sorgen auch fiir eine Ar-
beitsentlastung fiir die Servicemitarbeiter.

Schulungsinhalte

AH: Welche Inhalte umfassen die
Schulungen vor Ort in den Autohdusern?
M. Preuss: Mit dem Fithrungspersonal
sprechen wir tiber die Schaffung von Pro-
zessen und Ablidufen. Wir strukturieren
die Unfallabwicklung, geben Hilfestellung
bei Erstellung der benétigten Unterlagen
wie den Reparaturauftrag. Sie glauben gar
nicht, wie viele Fehler hier unterlaufen,
beispielsweise bei der Reparaturrechnung,
dem Ankauf der verunfallten Fahrzeuge,

)) Sie glauben gar nicht,
wie viele Fehler unterlaufen,
beispielsweise bei der
Reparaturrechnung.

Matthias Preuss

dem Mietvertrag, einem Reparaturablauf-
plan usw. Wir schauen uns quasi den bis-
herigen Ablauf an und optimieren ihn. In
den Schulungen der Servicemitarbeiter
geht es darum, diese Ablaufe aktiv zu be-
sprechen und zu vertiefen. Es gibt Wei-
chenstellungen im Autohaus, die sollten
die Servicemitarbeiter unbedingt kennen.
Begriffe wie 130-Prozent-Reparatur, Quo-
tenvorrecht, Internet-Restwertangebote

u. a. In der Schulung des Verkaufsperso-
nals vermitteln wir, worauf es ankommt,
wenn das verunfallte Fahrzeug nicht repa-
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riert wird, sondern eine Ersatzbeschaf-
fung erfolgt. Auch hier gibt es einige
Fallstricke, die man vermeiden sollte.
Erginzend dazu vermitteln wir die pas-
senden Grundziige des Autokaufrechts.
Hier hat sich seit dem 1. Januar 2022 ja
auch einiges grundsitzlich verdndert.

Professionelle Prozesse

AH: Wie sieht aus Ihrer Sicht der
professionelle Prozess fiir die Schaden-
abwicklung im Autohaus aus?

M. Preuss: Es sollte ein einheitlicher, wie-
derkehrender Prozess im Autohaus integ-
riert werden: Der Kunde meldet sich nach
einem Unfall im Autohaus. Der Service-
mitarbeiter stellt die Weichen, Haft-
pflichtschaden/Kaskoschaden, gegebe-
nenfalls beides (Quotenvorrecht). Der
Servicemitarbeiter nimmt die Daten des
Kunden auf und weist ihn auf seine Rech-
te hin, Stichwort Sachverstindigengutach-
ten/Rechtsanwalt. Vielen Unfallgeschi-
digten ist nicht bekannt, dass sie An-
spruch auf anwaltliche Hilfe haben und
die Kosten von dem Unfallverursacher
bzw. seiner Versicherung zu tragen sind.
Es wird eine digitale Schadenakte ange-
legt, ein Gutachter und idealerweise ein
Rechtsanwalt vom Kunden beauftragt.
Der Gutachter erstellt ein Schadengutach-
ten, der Anwalt iibernimmt die Abwick-
lung und die Durchsetzung der Ansprii-
che des Kunden, das Autohaus repariert
das Fahrzeug und stellt eventuell ein Er-
satzfahrzeug fiir die Zeit der Reparatur
zur Verfiigung. Alle Beteiligten kommu-
nizieren iiber eine digitale Schadenakte.
Die Schadenakte, die wir empfehlen, bie-
tet sowohl eine mobile Tablet-Variante als
auch diverse Auswertungsmoglichkeiten.

AH: Ist die papierlose Schadenabwicklung,
die digitale Schadenakte heute mit vertret-
barem Aufwand im Autohaus machbar?
M. Preuss: Die Autohiuser, die die von uns
favorisierte digitale Schadenakte ,, Auto-
claim” (autoclaim.de), eine Marke der Car
Service Portal GmbH, eingefiihrt haben,
sind begeistert. Die Techno gehort dabei
zu den Referenzkunden. Serviceberater
sind von der einfachen Handhabung, der
schnellen Kommunikation und den Infor-
mationen iiber den jeweiligen Stand der
Regulierung tiberzeugt. Die Fithrungskraf-
te haben den schnellen Uberblick iiber alle
laufenden und abgeschlossenen Schaden-
fille und umfangreiche Auswertungsmaog-
lichkeiten. Diese Performance-Analyse
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bietet die Kennziffern taggenau fiir alle
abgeschlossenen, aber auch laufenden
Schadenfille. Nach einer kurzen Schulung
sind alle Mitarbeiter im Autohaus mit der
Autoclaim-Software vertraut und kénnen
diese im Tagesgeschift einsetzen.

Die Macher

AH: Wer sollte personell im Autohaus die
eigentliche Schadenabwicklung durchfiih-
ren? Welche Mitarbeiter arbeiten mit der
digitalen Schadenakte?

M. Preuss: Der Serviceberater oder Spezi-
alist Unfall/Karosserieabteilung, idealer-
weise der richtig geschulte Mitarbeiter. Er
oder sie gibt die Unfalldaten in Autoclaim
ein, insbesondere die Daten des Kunden
und des Gegners. Erginzt wird die Akte
durch ein Sachverstindigengutachten.
Nach Beendigung der Reparatur wird die
Reparaturrechnung, gegebenenfalls eine
Mietwagenrechnung und andere Scha-
denpositionen hochgeladen. Die Buchhal-
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tung hat ebenfalls Zugrift auf die Akte
und iiberwacht die Zahlungseingénge.

AH: Wie sieht dabei die Integration wei-
terer Prozessbeteiligter, also Sachverstin-
dige, Abschleppunternehmen u. a. aus?
M. Preuss: Die Sachverstindigen konnen
in den meisten digitalen Schadenakten in-
tegriert werden. Sie bekommen einen
Link, unter dem sie das Gutachten in die
Akte hochladen konnen. Idealerweise
macht der Rechtsanwalt mit dem Gutach-
ten bereits die Netto-Reparaturkosten bei
der gegnerischen Versicherung geltend.
Wir kénnen den Autohdusern regelmifig
bereits einen Vorschuss auf die Repara-
turkosten auszahlen, noch bevor die Re-
paraturrechnung erstellt worden ist. Die
Abschlepprechnung kann, wie alle ande-
ren Abrechnungsunterlagen, der elektro-
nischen Schadenakte zugefiigt werden.

AH: Vielen Dank fiir das Gespriich. (]

»Unser Haus arbeitet seit drei Jahren mit der Kanzlei PS-Rechtsanwalte aus Dortmund zusammen. Wir
haben das von Standort zu Standort in unserer Gruppe ausgeweitet, so dass wir heute in der gesam-
ten Peter Gruppe in Sachen Schadenmanagement einheitliche Prozesse haben. Unser Ziel war es,
schlanke und effektive Prozesse zu implementieren, um unsere Mitarbeiter von administrativen Din-
gen zu entlasten. Insofern war eine papierlose, digitale Schadenakte sehr wichtig, auch um in Echtzeit
jederzeit Zugriff darauf zu haben. Dazu die Auswertungen aller Schaden als Management-Report, um
Prozesse zu steuern und Fehlentwicklungen zu korrigieren. Das kénnen wir nun filial- und marken-
Ubergreifend. Herr Preuss hat begleitend dazu entsprechende Inhouse-Schulungen in unseren Betrie-
ben durchgefiihrt und informiert uns iiber aktuelle Rechtsprechungen oder Anderungen im Gesetz.
Somit kdnnen unsere Servicemitarbeiter fundierte Aussagen in einem Schadenfall gegeniiber unse-
ren Kunden tatigen. Das ist eine fachliche Kompetenz, die unsere Kunden sehr schatzen. Denn auch
sie haben ein groBes Interesse an einer ziigigen und vollumfanglichen Regulierung ihres Schadens.
Kundenzufriedenheit ist unser oberstes Ziel! Mit der Hilfe von Herrn Preuss und seinem Team haben
wir die Unfallschadenabwicklung in unserem Unternehmen auf ein neues, digitales Level gehoben”
Helmut Peter, Geschdiftsfiihrer der Autohaus Peter Gruppe
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Andreas und Helmut Peter (I. und 2.v. l.), Geschiftsfiihrer der Autohaus Peter Gruppe,
mit Centerleiterin Christina Dost, rechts Rechtsanwalt Matthias Preuss
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