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Die beste Losung

Pro Outsourcing | Aufgrund einer stark wachsenden Flotte konnte der Personaldienstleister Hays Schaden nicht
mebhr selbst abwickeln. Ein externer Partner macht das jetzt schneller, schlanker und glinstiger.

— Eigentlich ist Timothy Doerr jemand, der
alle Prozesse gern im Haus behalt. Weil sich
aber der User-Chooser-Fuhrpark innerhalb
von sechs Jahren von 170 auf 450 Fahrzeuge
weit mehr als verdoppelte und den Dienst-
wagenfahrern auch zukunftig ein sehr hoher
Standard geboten werden sollte, war dem
Supervisor Fleetmanagement klar, dass er
mit der gewohnten Zwei-Mann-Stérke die
Administration der Flotte nicht in bisheriger
Form weiterfiihren kann.

Als Erstes sollte das Schadenmanage-
ment optimiert werden, das er bis dahin von
der Schadenmeldung Uber die Reparatur bis
zur Regulierungspriifung mit einem Kolle-
gen selbst abgewickelt hatte, aber immer
auch ein bisschen nebenherlief. Wir mis-
sen standig hinterher sein und in engem
Kontakt mit Versicherern und Werkstatten
stehen, um den Freigabe-Prozess zu Uber-
wachen und die Reparatur anzuschieben’,
erinnert sich Dorr., Wenn wir das nicht tun,
zieht sich der Prozess oft sehr lange hin*

Vorteile durch das Werkstattnetz | Ein
mal3geblicher Grund fiir die Ausgliederung
war auch das bundesweite Werkstatt-
netz, das der externe Schadenmanager in
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die Partnerschaft einbringt, und die Sonder-
konditionen, die dort fir ihn hinterlegt sind.
JNaturlich haben wir auch versucht, uns ein
eigenes Werkstattnetz aufzubauen und die
Konditionen zu verhandeln. Aber das war re-
lativ schwierig, da wir mittlerweile 17 Nieder-

Das Pilotprojekt mit dem exter-
nen Schadenmanager lief so gut,
dass es vorzeitig beendet wurde.

lassungen in Deutschland haben. Perma-
nent on Tour zu sein und Gesprdche zu
fuhren, das ware immens aufwandig’, erldu-
tert Doerr.

Nachdem eranhand einer Bedarfsanalyse
den Markt sondiert hatte, brachten Gespra-
che mit potenziell geeigneten Anbietern
schnell Klarheit. ,\Wir hatten versucht, mit
mehreren Anbietern Prozesse zu definieren,
und dann abgewogen, was uns am besten
gefallt und unserem Standard am ndchsten
kommt!" So fiel die Wahl wegen der Flexibi-
litdt relativ schnell auf die Innovation Group.
Anfang 2014 startete Hays mit ihr zundchst
ein Pilotprojekt mit den 30 Poolfahrzeugen,
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das aber so gut lief, dass es vorzeitig beendet
und das Schadenmanagement im gesam-
ten Fuhrpark implementiert wurde. Wir ha-
ben festgestellt, dass wir aufgrund der Aus-
gliederung in dem gesamten Prozess we-
sentlich schneller sind: Die Freigabe hat
wesentlich schneller funktioniert. Wir haben
die Schaden schneller gemeldet bekommen
und der Versicherer hat sie schneller anlegen
konnen. Deshalb haben wir das Pilotprojekt
nach einem knappen Vierteljahr abgebro-
chen und es komplett ausgerollt’ sagt Doerr.

Mehr Zeit fiirs Tagesgeschaft | Daraufhin
wurden die Abldufe sowohl mit dem neuen
Schadenmanager als auch mit Werkstatten
und dem Versicherer weiter abgestimmt
und definiert, auch hinsichtlich der Kosten-
freigabe, sodass die Fahrzeuge wesentlich
schneller repariert werden als friher.

Der Prozess lauft heute digital ab. Wenn
alles glattgeht, liegt die Freigabe nach ein,
zweiTagen vor.,Das Outsourcing des Scha-
denmanagements hat sich schnell positiv
bemerkbar gemacht. Wir hatten deutlich
mehr Zeit fir das Tagesgeschéft und um die
restlichen Prozesse im Fleetmanagement
anzugehen und zu tberlegen, was wir ver-

1

|y VR



bessern kdnnen’, berich-
tet Doerr.

Fur die Fahrer der
Motivationsflotte
von Hays ist die
Innovation Group
24 Stunden lang an
sieben Tagen in der
Woche erreichbar
und hilft auch bei einer
Panne weiter. Schon
wenn es klingelt, sehen die
Assistance-Mitarbeiter, dass ein
Dienstwagennutzer von Hays in der Leitung
ist, und kdnnen den vereinbarten Prozess
schon im Hintergrund starten. Der beginnt
schon damit, dass sich die Hotline im Namen
von Hays meldet. 95 Prozent der Dienst-
wagenfahrer von Hays duf8erten sich positiv
zur telefonischen Unterstiitzung des Dienst-
leisters.

Positive Nebeneffekte | Die Auswertun-
gen, die er von seinem externen Schaden-
manager bekommt, helfen ihm dabei,
MafBnahmen zu ergreifen, um die Zahl der
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Schaden in Zukunft zu redu-
zieren.,Aufgrund des guten
Reportings, das wir erhal-
ten, haben wir nun einen
Hebel, um auf die Fahrer
zuzugehen und sie zu
sensibilisieren.” Rechnet
man die stark gestiegene
Fahrzeugzahl in die Scha-
denstatistik ein, schlagen —
relativgesehen — Schaden we-

niger zu Buche als friher.

Am haufigsten sind nach wie vor
,Kollisionen mit ruhendem Objekt’, wie es
im Verwaltungsdeutsch heillt. Dagegen
kann Doerr nun besser durch gezielte Mal3-
nahmen vorgehen, und wenn es nur so eine
Kleinigkeit ist wie der Tausch von Parkplat-
zen in der Tiefgarage.

Auch auf die Versicherungskosten habe
sich die Zusammenarbeit mit einem profes-
sionellen Schadenmanager positiv ausge-
wirkt.,,Unser Versicherer nimmt dies positiv
wahr. Das spiegelt sich in der Pramienver-
handlung wider, weil er registriert hat: Hays

ist in Sachen Riskmanagement aktiv gewor-
den und tutvieles, um Schéaden zu beeinflus-
sen’, sagt Doerr.

Wenn der Fuhrparkverantwortliche alle
Kosten berticksichtigt, die in das professio-
nelle Schadenmanagement hineinspielen,
ist Outsourcing — auch inklusive der Ma-
nagement-Fee, die er unabhdangig vom
Schadenseintritt pro Fahrzeug entrichtet —
glnstiger als das Selbermachen. ,Die Res-
sourcen, die wir dafir benotigen, sind nicht
unerheblich. Um Schadenmanagement zu
betreiben, wie wir es jetzt tun, hatten wir
neue Mitarbeiter aufbauen mussen’, argu-
mentiert Doerr. Und der Fuhrpark wéchst
analog zur Mitarbeiterzahl weiter.

Der einzige Wermutstropfen fir Doerr ist,
dass er das Schadenmanagement nun nicht
mehr selbst in der Hand hat. ,Wenn ich die
Méglichkeit gehabt hatte, ware es sicher
auch eine Option gewesen, intern ein Scha-
denmanagement aufzubauen. Aber da wir
dies aus Kapazitatsgrinden nicht schaffen,
ist es so fUr uns die beste Losung.”

| Mireille Pruvost
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