Schnell abgewickelt

Schadensmanagement Schadden beeintrachtigen die Kunden-

= Bis ein Schaden:abgewickelt ist, dauert es oft "
te — zum Leidwesen der Geschadigten

beziehung. Eine ziigige Bearbeitung der Vorfélle hat daher Prioritat.

VoN EvAa HAssA

ange Schadensbearbeitungszei-
Lten? Bei der Spedition Ascherl sind

diese Zeiten vorbei. Das Unterneh-
men setzt auf konsequentes Scha-
densmanagement und wickelt damit
nicht nur schneller Schaden ab, sondern
konnte auch die Kosten in der Schadens-
abteilung Uber Jahre konstant halten®,
erzahlt Karin-Maria Schmidt, Leiterin
des Zentralbereichs Versicherungen bei

oder etwaige Zahlungen an den Gesché-
digten in der Finanzbuchhaltung ange-
wiesen. Alles das laufe separat ab, so
Sander, und nicht in einem Prozess. Mit
der Folge, dass etliche Daten oft unnétig
doppelt und dreifach erfasst werden.
Kurz: Bis ein Schaden abgewickelt ist,
dauert es zuweilen mehrere Monate.

ware entwickelt, mit der aber ihre Versi-
cherer, Speditions- und Transportpart-
ner nicht kommunizieren konnten. Mit
der Folge, so Gesa Woltemade, Grup-
penleiterin der Ascherl-Schadensabtei-
lung, dass es oft Wochen brauchte, bis
samtliche Unterlagen fir die Schadens-
akte vorlagen und die Schadenssumme
angewiesen werden konnte.

Ablieferbelege per Mausklick

Bei Claim* handelt es sich laut San-
der um eine ASP-L6sung, die RiscLog
entwickelt hat und Speditionen monat-
lich fir 35 Euro bis maximal 75 Euro pro
Anwender nutzen kdnnen. Ein Anwen-
der musse sich nur Uber ein Passwort ins
Internet einloggen und habe dann Zu-
griff auf das Schadensprogramm. Die
Systemvoraussetzungen daftir seien ein-
fach, so der Geschaftsfuhrer: Die Firma
bendtige nur einen Internet-Browser
und einen Scanner, um etwaige Belege
wie Abliefernachweise digitalisieren und
in das Programm einspeisen zu kbnnen.

Die Software Ubernehme dann, so
Sander, die Daten aus dem Sendungs-
verfolgungssystem des gewinschten
Geschéftspartners und erganzt die elek-
tronische Schadensakte automatisch.
Anschlielend kénnen die Schadens-
sachbearbeiter die Meldungen elektro-
nisch an die Versicherer senden und
deren Regulierungsbescheide im Pro-
gramm abrufen. Dank einer Schnittstel-
le zu Claim” kann die Buchhaltung der
Spedition die vom Versicherer aner-
kannten Betrdge sogar direkt auf die

Sander: Bei der Schadens-
abwicklung werden Daten oft
unnotig mehrfach erfasst

Konten ihrer Kunden buchen.

Diese erhalten so binnen weniger
Tage einen Scheck zusammen mit der
Schadensgutschrift oder kdnnen bei

Ascherl in Hamburg. (s. Interview).

,»In vielen anderen Speditionen hin-
gegen werden Sachbearbeiter erst tatig,
wenn eine Schadensforderung gestellt

wird“, weild Axel Sander, Geschaftsfuhrer
von RiscLog Solution in Lubeck (s. Kas-
ten). Dann fordern sie die Sendungs-
und Schadensdokumentationen an,
stellen diese zusammen, bewerten sie,
reichen die Meldung beim Versiche-
rungsmakler ein und erstellen fallweise
eine Schadensgutschrift. Ist der eigene
Betrieb nicht der Schadensverursacher,
muss bei einem der Frachtfuhrer oder
Speditionspartner Regress genommen
werden. AnschlieBend werden die Be-
legdaten in die Schadensakte einge-
bucht, die offenen Posten ausgeglichen
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Der Spedition Ascherl dauerte das zu
lange. SchlieRlich kénne jeder Scha-
densfall die Beziehung zu einem
Kunden beeintrachtigen, so Karin-Maria
Schmidt. Ein Spediteur musse deshalb
alles tun, um den Schaden mdoglichst
schnell abzuwickeln. Grund genug fur
Ascherl, gemeinsam mit anderen Part-
nern der IDS- und 24plus-Kooperation,
die Softwarelésung Claim* fiir die Ab-
wicklung von Schaden zu nutzen. Zuvor
hatte die Spedition daftir selbst eine Soft-

einem Kontokorrentkonto aus dem
monatlichen Auszug die Schadensgut-
schrift-Buchungen entnehmen. Schluss-
endlich fasst Claim* die Abrechnungen
gegenseitiger Schadensersatzansprtiche
zwischen den Speditionspartnern mo-
natlich in einem Sammelbeleg zusam-
men — anstelle sonst notiger Einzelbele-
ge je Schadensanspruch. Auch das spart
Zeitund Geld.

GroRter Vorteil des Programms sei es
aber, so Schmidt, dass ihre Mitarbeiter
auf die meisten Informationen, die fur
die Schadensermittlung nétig sind, mit
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wenigen Klicks zugreifen kdnnen, etwa
auf Ablieferbelege: Frilher habe ein
Sachbearbeiter diese telefonisch oder
per Fax beim Zustellpartner anfordern
miissen. Heute greife Claim”* beispiels-
weise auf das bundesweit zentrale Aus-
kunftssystem (ZAS) der IDS-Kooperati-
on zu. Denn dort stehen die Abliefer-
nachweise digitalisiert zur Verfugung,
sobald die Empfanger den Warenein-
gang elektronisch auf den PADs der Zu-
stellfahrer quittieren. Auch andere Infor-
mationen zur Schnittstellendokumenta-
tion missen nun nicht mehr in anderen
Speditionsabteilungen nachgefragt wer-
den, sondern lassen sich dank Claim*
schnell abrufen.

Ermittlungen eingeleitet

Um Schéaden noch schneller abzu-
wickeln, entschloss sich Ascherl zudem,
schon bei unklaren Sendungsstati Er-
mittlungen einzuleiten und die Vorgan-

m Interview

ge in Claim” zu erfassen. Damit lege man
zwar mehr Vorgange an als letztlich zu
echten Schaden werden. Unterm Strich
rechne sich dieser Mehraufwand aber,
»weil wir dank unserer taglichen Statisti-
kroutine neue Schadenstrends schneller
erkennen, beispielsweise weil eine neue
Verpackung eingesetzt wurde, und ent-
sprechend reagieren kdnnen*.

Fazit: Trotz kleinerer Probleme, die
nach Einflhrung des Programms auftra-
ten, habe sich sich der Aufwand mittler-
weile langst amortisiert. ,,.So konnten wir
bei eingespielten Kundenbeziehungen
unsere Schadensbearbeitungszeit — von
der Einreichung der Schadensrechnung
bis zum Erstellen der Schadensgutschrift
—um fast 50 Prozent reduzieren®, erzahlt
sie. Zudem verflge die Spedition nun
Uber eine breitere statistische Datenba-
sis, um Schéaden zu analysieren, zu doku-
mentieren — und so in Zukunft vermei-
den zu helfen. ]

.Reklamationen haben Top-Prioritat”

- VerkehrsRundschau: o
Warum optimierte die Spe-
dition Ascherl ihr Scha-
densmanagement?

Karin-Maria Schmidt: Jeder
Schadensfall beeintrachtigt
die Kundenbeziehung. Wir
muissen unseren Kunden
deshalb zeigen, dass fur uns
die schnelle und korrekte
Bearbeitung ihrer Reklama-

derlassungen die ASP-LO-
sung Claim”, Dieses System
hat Kommunikationsfunk-
tionen, die eine Schadens-
abwicklung zwischen ver-
schiedenen Beteiligten auf-
grund von Schnittstellen
zum Sendungsverfolgungs-
system unserer Geschéfts-
partner, zu unserer Buch-
haltung und den Versiche-
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tion Top-Prioritdt hat. So Karin-Maria Schmidt, Lei-  rungsmaklern unterstitzt.

wollen wir bei Kunden, die terin Zentralbereich Ver-
speditionsversichert sind, sicherungen bei Ascherl

schon nach drei Wochen

Schaden abgewickelt haben. Bei ,,einge-
spielten* Kundenbeziehungen und ein-
deutiger Schadensdokumentation stre-
ben wir dies sogar schon nach sechs
Werktagen an - gerechnet vom Eingang
der Schadensforderung mit allen not-
wendigen Unterlagen bis hin zur Erstel-
lung der Schadensgutschrift.

= Und wie gelingt Ihnen das?
Schmidt: Seit 2004 nutzen wir fuir alle Nie-

Wir konnten so unsere Be-
arbeitungszeit um fast 50
Prozent senken.

= Was ist im Schadensmanagement
am wichtigsten?

Schmidt: Entscheidend sind unsere
Mitarbeiter. Gute Kenntnisse im Trans-
portrecht in Kombination mit Wissen
uber die Abléufe sind Basis jeder Be-
wertung. Ebenso wichtig sind soziale
Fahigkeiten im Kontakt mit reklamie-
renden Kunden, Speditionspartnern
und Versicherern. (eh)

®m VR-Tipp

nFreundlich bleiben"

Erfolgstipps von Axel Sander, Ge-
schaftsfithrer von RiscLog Solution
in Liibeck, zum Thema Schadensma-
nagement:

m Definieren und kontrollieren Sie
Ziele lhres Schadensmanagements,
etwa Reaktions- und mittlere Bearbei-
tungszeit sowie die Regressquote. Le-
gen Sie Verantwortlichkeiten und In-
formationspflichten fest — unter Um-
standen gestaffelt nach der zu
erwartenden Schadenshéhe.

m Analysieren Sie Daten (von Verur-
sachern, Kunden, Schadensberei-
chen). Spiiren Sie neue Schadensseri-
en auf, und stellen Sie eine Riickkopp-
lung zum Risikomanagement her.

m Klaren Sie schnell und prazise auf.
Je friiher Sie anfangen, Beweise in
einer chronologischen Akte zu sichern,
umso besser ist lhre Ausgangslage
und umso besser ist lhr Kundenser-
vice.

m Schaffen Sie Schnittstellen zwi-
schen dem Schadensmanagement-
System und anderen DV-L6sungen, et-
wa dem Sendungsverfolgungssystem
und einem Fotoarchiv. Da eine Scha-
densdatenbank im Gegensatz zu ope-
rativen Datenbanken nicht gel6scht
oder komprimiert wird, bleiben aut-
hentische Daten erhalten. So entfallt
die Doppelerfassung und Schaden
werden schneller abgewickelt.

m Die Belegerstellung zur Schadens-
akte, zum Beispiel Gutschrift tber Er-
satzleistungen, deren Buchung und
die Versorgung der Statistik, sollten
ein Prozess sein. So beschleunigen Sie
die Bearbeitung und schaffen die
Méglichkeit einer Abstimmung zwi-
schen lhrer Statistikabteilung und der
Finanzbuchhaltung.

m Bleiben Sie lhren Auftraggebern
und Versicherern gegeniiber immer
sachlich und freundlich. Denn bedeu-
tende Ersatzanspriiche sind nicht im-
mer sofort zu erkennen und selten
einfach.
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