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Einfuhrung

Warum die Schadenbranche
in und nach der COVID-Krise
Zusammenarbeit braucht

Wie viele andere Branchen beschaftigt sich derzeit
auch die Automobilbranche mit der Frage, welche
Auswirkungen die Corona-Pandemie fir sie langfristig
haben wird. Ihre sichere und erfolgreiche Zukunft
hangt davon ab, wie gut ihre Akteure untereinander
zusammenarbeiten. Zum Verfassungszeitpunkt des
vorliegenden Textes im November 2020 herrscht nach
wie vor grolRe Unsicherheit. Viele Lander weltweit
beenden gerade ihren zweiten Lockdown und die
geltenden lokalen und regionalen Einschrankungen
unterscheiden sich von Land zu Land erheblich. Da
inzwischen ein Impfstoff in Sicht ist, konzentrieren
die Regierungen ihre Bemiihungen nun darauf, die
Bevolkerung ab dem Friihjahr 2021 mdoglichst schnell
und effektiv zu impfen.

Fiir innovative Okosysteme
miissen Unternehmen kiinftig
starker auf Zusammenarbeit
setzen und mit neuen
Kooperationsmodellen
experimentieren.

Mckinsey & Company®

Um sicher handeln zu kdnnen, sind Unternehmen mehr
denn je auf eine bestdndige und gemeinschaftliche
Kommunikation angewiesen, mit der sie beim Thema
Effizienz jedoch stets an die Grenzen der digitalen
Technologie stoBen. Das moderne Okosystem der
Kfz-Schadensregulierung bildet hier keine Ausnahme.
Die betroffenen Akteure miissen sich daher verstarkt
darum bemihen, auch in der neuen Normalitat

einheitlichen Service zu bieten und fiir ihre Kunden da
zu sein. Die Branche blieb von der Krise nicht verschont:
die Produktions- und Lieferkette fiir Ersatzteile war
beeintrachtigt, Werkstatten musste voriibergehend
geschlossen und strenge, aber notwendige
Hygienemalnahmen ergriffen werden®. Die starre
Lieferkette innerhalb der Branche und der Mangel

an Kommunikation kamen als Probleme hinzu und
bediirfen einer nachhaltigen Losung und Veranderung.
Ohne bewusstes Handeln und die Bereitschaft, sich in
schwierigen Zeiten miteinander zu vernetzen, lauft die
Branche Gefahr, die in der Krisen liegenden Chancen zu
verschenken — oder die neuen Erwartungen der Kunden
nicht erfiillen zu konnen.

Eine gemeinsame Strategie erfordert Klarheit dariiber,
welchen unverzichtbaren Beitrag die einzelnen Akteure
jeweils zu einem hochwertigen Kundenerlebnis leisten.

«  Versicherugen — Als erste Anlaufstelle im Rahmen
der Schadenabwicklung werden Versicherungen
daran gemessen, ob sie die Bearbeitung von
Schadenfallen schnell und unter minimaler
Einbeziehung der Anspruchberechtigten in
die Wege leiten. Oftmals sind sie tiber den
gesamten Schadenprozess hinweg fir die
Schadenkommunikation mit dem Kunden
verantwortlich. Diese kann das Kundenerlebnis
mafgeblich beeinflussen ist und damit ein
entscheidendes Element im Reparaturzyklus.

*  Werkstatten — Das von der Werkstatt erzielte
Reparaturergebnis erinnert den Kunden
dauerhaft an seine Kundenerfahrung im
Schadenprozess. Das fertige Produkt muss
nicht nur die hochsten Standards erfiillen
— auch die Reparaturgeschwindigkeit, die
Kosten und die Verfligbarkeit von Ersatzteilen

(1) https://www.Mckinsey.Com/industries/retail/our-insights/time-for-change-how-to-use-the-crisis-to-make-fashion-sourcing-more-agile-and-sustainable

(2) https://www.Audatex.Co.Uk/news/covid-19-factors-impacting-repair
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und der Kundenservice insgesamt sind
wesentliche Bestandteile eines modernen
Schadensregulierungserlebnisses.

» Hersteller — Versagt die Logistik hinter einer
termingerechten Ersatzteillieferung , kann dies
das Kundenerlebnis bei der Schadenregulierung
empfindlich beeintrachtigen. Ohne transparente und
effiziente Zulieferer steht das Okosystem vor groRBen
Schwierigkeiten— sowohl beim Abschluss von
Reparaturarbeiten als auch bei der Kommunikation
des Bearbeitungsstandes an
die Kunden.

Trotz der immensen Herausforderungen durch

die jingsten globalen Ereignisse lassen sich erste
Anzeichen einer groReren Transparenz und verbesserten
Zusammenarbeit innerhalb des Okosystems erkennen.
Aktuelle Untersuchungen in GroRRbritannien haben
ergeben, dass 18 Prozent der dortigen Werkstatten eine
unmittelbare Chance fiir starkere Partnerschaften mit
Versicherungen und Unfallsachbearbeitern sowie mit
Flotten- und Privatkunden sehen®. In vielen Fallen war
Technologie der Impulsgeber fiir diese Bemiihungen.

So erleichtern digitale Kommunikationskanale zur
Schadenmeldung die schnellere Kontaktaufnahme

der Kunden mit ihrer Versicherung und erlauben

die gleichzeitige Einhaltung der Social-Distancing-
MaRnahmen. Werkstéatten wiederum konnen die Kunden
Uber den Reparaturfortschritt auf dem Laufenden halten
und effizient digitale Rechnungen stellen, wenn keine
Papierdokumente gestattet sind.

Solera fungiert als Bindeglied zwischen den
verschiedenen Akteuren im Schadennetzwerk. Wir liefern
die Plattform fiir einen modernen Schadenprozess,
welche die Effizienz im gesamten Prozessverlauf erhoht.
Technologie ist die Lésung — doch letztlich wird unsere

(3) https://www.Trendtracker.Co.Uk/may-2020-free-pdf-download-uk-body-repair-covid-19-report/

Zusammenarbeit bei der effektiven Umsetzung dieser
Losung dariiber entscheiden, wie schnell Werkstatten,
Versicherungen und Zulieferer auf globaler Ebene damit
krisenfest und nachhaltig arbeiten kénnen.

Dieses Whitepaper befasst sich mit konkreten
Handlungsmaoglichkeiten zum Aufbau einer
gemeinsamen Strategie flir das Schadensystem,

welche eine nachhaltige Erholung ermdéglichen und
Partnerschaften optimieren soll — fiir ein besseres
Kundenerlebnis in einer digitalen Welt. Damit wir auch in
Zukunft erfolgreich agieren und wahrend sowie nach der
Krise die Chancen einer sicheren und vernetzten Branche
nutzen konnen, gilt es wesentliche Herausforderungen
Zu meistern.
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Welche Herausforderungen
bringt die ,,neue Normalitat“
fur die Schadenbranche?

Eine tragbare Strategie muss die Auswirkungen von
COVID-19 auf den Schadenprozess beriicksichtigen
und eine gemeinsame Verantwortung fiir den Umgang
damit anerkennen. Auftragsvolumen, Cashflow und
Mitarbeitersicherheit sind Aspekte, die in diesen
herausfordernden Zeiten Werkstatten auf aller Welt
beschaftigen. Der Arbeitsaufkommen hat wieder ein
relativ normales MaR erreicht, doch die Werkstatten
missen nun aus Sicherheitsgriinden neue Vorschriften
und Abstandsgebote einhalten — damit einher gehen
ein grolRerer Flachenbedarf, rotierende Schichten,
verkiirzte Arbeitszeiten oder mitunter ein dauerhafter
Personalabbau.

Wahrend sich die Markte wieder erholen, bleibt die
Unterbrechung der globalen Lieferketten nach wie vor
ein groRes Problem fiir die Branche. Das erste vom
Virus betroffene Land, China, hat in der Lieferkette
der Kfz-Industrie eine Schliisselfunktion — 80 Prozent
der Akteure arbeiten mit chinesischen Partnern®. Die
Nachfrage nach Teilen ist gro und wer stark von den
Exporten des Landes abhangt, spiirt den Mangel in
besonderem Male®. Haufig werden keine Rabatte
mehr gewdhrt und die Teile nur zum vollen Preis
verkauft, da die Zulieferer ihren Profit angesichts der
neuen Umstande und Herausforderungen maximieren
mochten. Umfragen von IHS Markit bestatigen, dass
sich mehr als die Halfte der Anbieter in Europa bezliglich
der Beeintrachtigungen groRe Sorgen macht®. Die
Verknappung trifft auf eine schleppende Erholung der
OEM-Hersteller, und konnte viele Reparaturbetriebe
dazu zwingen, mit verschiedenen Zulieferern

4) https://home.Kpmg/sk/en/home/insights/2020/04/what-covid-19-means-for-china-car-industry.Html

zusammenzuarbeiten und ihre Bezugsquellen zu
erweitern, um ihre Teile auch kurzfristig beziehen
zu kénnen.

AuRerdem wurde beobachtet, dass Werkstatten bislang
unerledigte Kostenvoranchldage abarbeiteten, um einen
Teil der im Zuge der lockdownbedingten Gewinnverluste
zu kompensieren®). Diese drastische Steigerung der
Arbeitslast birgt in Kombination mit reduziertem
Personal und einem durch Abstandsgebote verringertem
Platzangebot die Gefahr noch langerer Reparaturzeiten
als vor dem Lockdown — mit unzufriedenen Kunden als
Folge. Wer nach Zeiten von COVID-19 erfolgreich sein
mochte, muss neben diesen Herausforderungen auch
die Hindernisse einer starren Lieferkette mithilfe neuer
Betriebsmodelle und Partnerschaften bewaltigen.

Uberarbeitete Gesundheits- und Sicherheitsvorschriften
werden nachhaltige Auswirkungen auf alle Beteiligten
haben und bedeuten eine neue finanzielle Belastung
sowohl fiir Werkstatten als auch fiir Versicherungen.
Damit reparierte Fahrzeuge nicht zur Verbreitung von
Infektionen unter Mitarbeitern und Kunden beitragen,
sind nun strenge und notwendige HygienemalRnahmen
erforderlich.

Die Werkstatten missen die Fahrzeuge der Kunden
nun tiefenreinigen und desinfizieren — und zwar vor
Hereinnahme in die Werkstatt und nach Abschluss
der Reparatur vor Riickgabe an den Kunden. Von
AutoNations neuem Desinfektions-Service in seinen
Niederlassungen® in den USA bis hin zum ,Sanity

5) https://www.Forbes.Com/sites/laurieharbour1/2020/03/13/the-coronavirus-impact-on-the-global-automotive-supply-chain/#7dc31a4e444e

(
(
(6) https://cdn.lhsmarkit.Com/www/pdf/0320/auto-covid-19-supply-chain-survey.Pdf
(7) https://www.Audatex.Co.Uk/news/covid-19-cause-and-effect-blogpost-1

(

8) https://www.Autofutures.Tv/2020/03/20/how-new-and-old-tech-helps-to-disinfect-coronavirus-covid-19-in-cars/
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System” des Kfz-Reparaturdienstes Castle Coachworks®
im britischen Northampton: Fahrzeugdesinfektion

nach der Reparatur ist auf der ganzen Welt zu einem
entscheidenden Sicherheitsfaktor geworden. Dies gilt
auch fir Ersatzfahrzeuge, die wahrend der Reparatur
genutzt werden. In einem solch groen Umfang sind

die MaBnahmen sowohl zeit- als auch kostenintensiv
und erhéhen die Gesamtkosten fiir die Versicherung

bei jedem Schadenfall, wahrend sich die Gewinnmarge
verkleinert. Darliber hinaus gilt es, Notwendigkeit und
Nutzen aller weiteren Beriihrungspunkte nach der
Reparatur zu priifen. So miissen Reparaturnetzwerke
berticksichtigen, dass moderne Fahrerassistenzsysteme
(ADAS) in Vertragswerkstatten kalibriert werden miissen
und ergriinden, wie dies auf sichere und logistisch
sinnvolle Weise unter Einhaltung der Social- Distancing-
Bestimmungen durchgefiihrt werden kann.

Fir die Versicherer liegt die Herausforderung in

den fiir die Erstabstimmung mit Reparaturpartnern
zusétzlich bendtigten Ressourcen, die dafiir sorgen,
dass die Fahrzeuge sicher und mit geringstmaoglicher
Auswirkung auf Schadenzyklus und -kosten an die
Kunden zuriickgegeben werden. Die zweite Hiirde
stellen die héheren Kosten fiir die Reinigung und
Desinfektion von Ersatzwagen nach jeder Nutzung
dar, sowie die Verhandlung mit den Schadenpartnern
ber die Kostentibernahme fiir die strengen
Reinigungsmalinahmen nach der Reparatur.
Gleichzeitig werden die Anspruchsberechtigten tiber
digitale Kommunikationskanéle regelmaRig Gber den
Bearbeitungsstand informiert. Die Nutzung dieser
digitalen Kommunikationskanale muss aufgrund der
Pandemie rasch vorangetrieben werden.

Trotz einer allmahlichen Lockerung der betrieblichen
Einschrankungen wird sich das Schadensystem

der Zukunft dennoch grundlegend von dem der
Vergangenheit unterscheiden. Allerdings gibt es
Maglichkeiten, diesen Herausforderungen gerecht

zu werden — durch eine gemeinsame Vision, die

trotz geringerer Ressourcen und erschwerter
Rahmenbedingungen eine sichere Schadenabwicklung
ermaoglicht. Der erste Schritt besteht darin, die
Notwendigkeit einer Zusammenarbeit anzuerkennen und
innerhalb des gesamten Schadennetzwerks proaktiv fir
starkere Partnerschaften zu sorgen.

(9) https://www.Northamptonchron.Co.Uk/news/people/northampton-car-bodyshop-implements-sanitising-tech-fight-against-covid-19-2854432
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Wie kann ich die
Zusammendrbeit in meinem
Netzwerk verbessern?

Diese durch unerwartete Veranderungen gepragte
Phase erfordert zweifelsohne eine bessere und engere
Zusammenarbeit im Schadensystem. Jahrelang haben
starre Ablaufe bei der Schadenregulierung eine engere
Zusammenarbeit innerhalb der Branche verhindert.
Allerdings ist im Zuge der Pandemie bereits eine grolRe
Veranderung zu beobachten. Im Vereinigten Kénigreich
haben Héandler, Fachverbdnde (National Body Repair
Association — NBRA) und Lackierbetriebe wahrend der
gesamten Pandemie ihre Unterstiitzung unter Beweis
gestellt. Die Mehrheit der Fahrzeugwerkstatten bewertet
sie auf einer Skala von 1-10 mit 8, 9 oder 10, wobei 1
sehr schlecht und 10 ausgezeichnet ist(9.

Die Leerlaufzeiten bei der Abwicklung von Kfz-
Schaden haben auBerdem den Weg fiir eine

starkere Kommunikation zwischen Versicherern,
Reparaturpartnern und Kunden geebnet — ein Trend, der
flr die Zukunft viel verspricht, sollte er sich etablieren.
Auf Seite der Versicherungen lassen sich ernsthafte
Bemiihungen um eine schnellstmdgliche Umsetzung
neuer Prozesse beobachten, um Partner und Kunden
unterstiitzen zu konnen. Viele Versicherer schatzen
ebenfalls die Arbeit ihrer Reparaturpartner, die das
gemeinschaftliche Versprechen an ihre gemeinsamen
Kunden erfiillt haben.

Eine Fortflihrung dieser Zusammenarbeit verlangt ein
Abriicken von rein operativen Partnerschaften innerhalb
der bestehenden Netzwerke. Stattdessen miissen wir
auf langerfristige, innovationsbasierte Partnerschaften

(10) https://www.Trendtracker.Co.Uk/may-2020-free-pdf-download-uk-body-repair-covid-19-report/

setzen, die Abwicklungshindernisse beseitigen und eine
erfolgreiche Schadenregulierung ermoglichen. Beginnen
Sie dabei mit der Frage, ob digitale Tools positiven
Einfluss auf Ihre Organisationsablaufe haben kénnten.
Lassen sich mit einer digitalen Strategie beispielsweise
Unterbrechungen in der Lieferkette tGiberbriicken oder
automatischer Kontakt zwischen Versicherungen und
Werkstatten herstellen?

Sobald diese Moglichkeiten erkannt wurden, sollten
Sie sie als Grundlage fiir Gesprache {iber neue,
transparentere, kooperativere und solidarischere
Partnerschaften nutzen, von denen alle Parteien -
insbesondere die Kunden - profitieren kénnen. Es
mag sein, dass diese Diskussionen den Rahmen lhrer
bestehenden Netzwerke sprengen. Sie kdnnen jedoch
auch neue Ideen befeuern und Unternehmen dabei
helfen, ihre Komfortzone zu erweitern. Natirlich fihren
solche Kooperationen nur zum Erfolg, wenn nach
Abzug von Investitions- und Zeitaufwand auch ein
Mehrwert fir alle Beteiligten entsteht". Da uns noch
eine langere Phase anhaltender Unsicherheit bevorsteht,
miissen unsere Partner die Situation fortlaufend neu
bewerten und Erfolgsparameter fiir eine dauerhafte
Wertschopfung festlegen.

Der Aufbau eines breit aufgestellten Okosystems rund
um die Belegschaft eines Unternehmens fiir verbesserte
Zusammenarbeit bei Schwerpunktthemen resultiert
erfahrungsgemaR in einem gréReren Engagement und
besseren Geschaftsergebnissen('?.

(11) https://www.Bethebusiness.Com/productivity-insights/coronavirus-how-to-collaborate-with-other-businesses/#
(12) https://www.Accenture.Com/_acnmedia/pdf-120/accenture-covid-19-continuity-in-crisis-effective-business-services.Pdf
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Zudem koénnen Unternehmen so schneller von digitalen Losungen profitieren

und damit hocheffektive, sichere und vernetzte Arbeitsablaufe schaffen, die fiir
groBere Effizienz der Schadenabwicklung sorgen. Diese Wege konnen mit neuen
oder bestehenden Partnern erkundet werden, doch unabhéangig von der jeweiligen
Absicht muss das Ziel auf allen Seiten eine Starkung der Krisenfestigkeit sein.
Sobald fiir die Zusammenarbeit ein passender Rahmen geschaffen wurde, gilt

es zu priifen, mit welchen Losungen sich maximale Wertschopfung und Leistung
erzielen lassen.

Gemeinsam durch die Krise: Wie Zusammenarbeit ein zukunftssicheres Schadennetzwerk schafft

||||'

0
n



Wie lasst das Okosystem
sich mit digitalen Tools
effektiv vernetzen?

Mehr als je zuvor beziehen wir Produkte und
Dienstleistungen uber digitale Kanale, und COVID-19
befeuert den digitalen Wandel zuséatzlich. Viele dieser
Innovationen werden das Riickgrat des zukiinftigen
Okosystems nach der Krise bilden, indem sie fiir einen
reibungslosen Datenfluss zwischen Versicherern,
Werkstatten und Zulieferern sorgen und damit

einen funktionierenden Arbeitsablauf trotz sicherer
Entfernungen ermdoglichen. Digitaltechnik ermdglicht
nicht nur Geschaftskontinuitat, sondern wirkt auch
gegen starre Ablaufe bei der Schadenregulierung und
bietet genau die sichere und zugangliche Unterstiitzung,
die Menschen heute wiinschen und bendtigen.

Laut dem Accenture-Bericht ,Technology Vision 2020"
bejahen 76 Prozent der Fiihrungskrafte die Aussage,
dass Unternehmen Interaktionen zwischen Technologie
und Menschen radikal neu gestalten und am Nutzer
ausrichten miissen(®. Dies gilt auch fiir das Okosystem
der Schadenregulierung, das die Digitalisierung auf
effektivste Weise nutzen will, um Menschen schneller,
einfacher und sicherer als je zuvor miteinander

zu verbinden.

So beobachten wir zum Beispiel einen

dramatischen Anstieg bei der Nutzung unserer
Bilderfassungstechnologie, mit der Kunden ihrer
Versicherung und Werkstatt iber einen gefiihrten

und automatisierten Prozess schnell Bildnachweise
von Schaden ibermitteln konnen. Dies ermoglicht
eine schnelle Schadenbegutachtung und
Schadenerstmeldung (FNOL) von jedem Standort aus.
Mit derartigen fahrerunterstiitzten Mallnahmen lasst

(13) https://www.Accenture.Com/us-en/insights/technology/technology-trends-2020
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sich nicht nur der Zeitaufwand fiir die Begutachtung von
Fahrzeugen mit minimalem oder Totalschaden senken,
auch die Abstandsregeln lassen sich so einhalten und
der Datenaustausch zwischen Kunde, Versicherung und
Werkstatt wird optimiert.

Digitale Tools helfen nicht nur bei der Schadenmeldung,
sondern unterstiitzen auch wichtige Funktionen zur
Erhaltung der Handlungsfahigkeit und Produktivitat

von Unternehmen. Die Nutzung moderner

Technologien verbessert durch schnellere Bezahlung
von Fahrzeugreparaturen den Cashflow, wodurch

die Werkstatten wiederum schneller bendtigte Teile
bestellen und Reparaturen durchfiihren konnen. Dies
fiihrt zu einer hoheren Kundenzufriedenheit. Zudem
bietet die automatisierte digitale Kommunikation Kfz-
Werkstatten zeit- und kostengiinstige Moglichkeiten, um
ihre Kunden bei knappen Kapazitaten im Bilde zu halten.

Grundlage fiir die Nutzung dieser Moglichkeiten

sind ein reibungsloser Informationsfluss und eine
intelligente Automatisierung an neuralgischen Punkten
der Wertschopfungskette. In Zusammenarbeit mit
Branchenpartnern kénnen Versicherungen und
Kfz-Werkstatten Daten mit Prognosefunktionen
kombinieren und daraus ein Modell erarbeiten, das an
jedem Beriihrungspunkt genaue Informationen liefert.
Solera fungiert nicht nur als Datenaggregator, sondern
auch als treibende Kraft bei der Zusammenfiihrung
unterschiedlicher Akteure wie Versicherungen, Gutachter
und Werkstatten und schafft so eine gemeinsame
Grundlage fiir ein besseres Kundenerlebnis durch starker
digitalisierte Arbeitsablaufe.

dennetzwerk schafft
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Die Nutzung dieser Moglichkeiten zur Forderung einer
End-to-End-Digitalisierung kann die Krisenfestigkeit auf
verschiedenen Wegen verbessern.

Eine intelligentere Vorbegutachtung

des Fahrzeugschadens kann die
Einordnungsgenauigkeit verbessern. So kdnnen
Totalschaden schon bei der Schadenerstmeldung
erfasst werden, bevor das Fahrzeug in die Werkstatt
kommt, und bei Spezialfdllen kann direkt die am
besten geeignete Werkstatt zugewiesen werden.

Kfz-Werkstatten konnen den Schaden schon vor
Eintreffen des Fahrzeugs Kostenvoranchlage, um
proaktiv die Teilebeschaffung in die Wege zu leiten
oder den Verwaltungsaufwand einzuschéatzen

und somit den Zeitraum zwischen Abgabe und
Wiedererhalt des Fahrzeugs reduzieren.

Die Erganzung menschlichen Wirkens durch
Technologie kann fiir eine optimale Mischung aus
Datenwissenschaften und menschlicher Expertise
sorgen, mit der jede Entscheidung Gberprift und die
Entscheidungsfindung optimiert werden kann.

Die maschinengesteuerte Analyse von
Fahrzeugschaden kann die Fehlermarge bei der
Erstellung von Kostenvoranschlagen erheblich
verringern, die Genauigkeit erh6hen und
Reparaturgenehmigungszeiten verkirzen.

Kl-gestiitzte Gutachten befreien Gutachter

von repetitiven und redundanten Aufgaben

und lassen ihnen Zeit fir komplexere Félle, die

der Expertise und dem Urteilsvermdgen eines
Menschen bediirfen. Die Beseitigung unnotiger
Berlihrungspunkte gewabhrleistet eine transparente
Kommunikation zwischen Versicherern und
Reparaturwerkstatten, sorgt fiir eine automatische
digitale Rechnungserstellung und unterstiitzt eine
schnellere Schadenabwicklung.

Mithilfe von KI-Algorithmen lassen sich skalierbare
End-to-End-Loésungen erstellen, die Gutachtern,
Versicherern, Werkstatten und Zulieferern eine
bessere Zusammenarbeit und eine Maximierung
der Betriebszeiten ermdoglichen.

Basierend auf der Erfahrung durch einen
standig wachsenden Data Lake - ein durch
jahrelange Datenerfassung und uniibertroffene
Branchenkenntnisse entstandener globaler
Speicher fiir Fahrzeugreparaturdaten —koénnen
iteratives Testen und eine Optimierung der
verwendeten Modelle die Arbeitsablaufe
allmahlich verbessern.

Schlussendlich kdnnen wichtige Beriihrungspunkte
und Reibungspunkte automatisiert und dadurch
Spannungen verringert, Forderungen schneller
bearbeitet und der Service fir den Endkunden
verbessert werden.

Diese Ansatze ermdglichen eine echte Transparenz
innerhalb des Okosystems und unterstiitzen alle
beteiligten Unternehmen, indem mit weniger mehr
erreicht wird — ein Erfordernis der neuen Normalitat
wahrend und nach der Corona-Pandemie und eine
gemeinsame Verantwortung, um die Branche weiterhin
voranzubringen. Unabhangig von der verwendeten
Technologie wird das Unterscheidungsmerkmal letztlich
die Art und Weise sein, wie sie zur Umgestaltung von
Ablaufen eingesetzt wird.
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Agilitat als
Schiussel zu
Krisenfestigkeit

In der derzeitigen Phase des Wandels ist ein agiler Ansatz von entscheidender
Bedeutung. Da sich die Situation taglich andert, miissen Versicherer und
Werkstatten in der Lage sein, ihre Dienstleistungen flexibel anzupassen, um
weiterhin produktiv, sicher, effizient und gesetzeskonform arbeiten zu kénnen.
Wer die Bereitschaft zeigt, sein Betriebsmodell zugunsten seiner Mitarbeiter,
seines Unternehmens und seiner Geschéaftspartner zu tiberdenken, wird
krisenfester und kann in einer sich schnell wandelnden Branche neue Chancen
erschliellen. Ein gemeinsames Bewusstsein fir die Vorteile von Technologie
und Zusammenarbeit ermdglicht intelligentere und schnellere Entscheidungen,
welche die Erholung des Okosystems einleiten und Partnerschaften fiir die
Zukunft starken sollen.

Im Rahmen der Erholung wird es wahrscheinlich auch zu einer weitreichenden
Konsolidierung kommen, um die Zukunft der Unternehmen und der Beschaftigten
in der gesamten Branche zu sichern. Im Zuge des Branchenwandels werden
Unternehmen daran gemessen, ob und wie sie andere Akteure unterstiitzen und
mit ihnen zusammenzuarbeiten. Das Streben nach Genauigkeit muss mit einer
empathischen Fiihrungsstrategie einhergehen — um erfolgreiche Partnerschaften
zu ermoglichen, die einem tibergeordneten Zweck dienen. Nur dann kénnen

wir das volle Potenzial der digitalen Technologien wirklich ausschépfen und den
neuen Standards gerecht werden, welche die Grundlage fiir das

Okosystem bilden.

Diese Anpassungsfahigkeit beschrankt sich jedoch nicht auf die schnelle
Ubernahme neuer Technologien; es handelt sich um eine Haltung, die

in allen Unternehmensbereichen genahrt werden muss. Wer beruflich

mit Schadenregulierung befasst ist, hat samtliche Auswirkungen von
eingeschrankten Lieferketten, ZwangsschlieBungen und Kurzarbeit zu spiiren
bekommen. Deshalb wird ein Verstandnis fiir die Herausforderungen anderer
und eine enge Zusammenarbeit beim Umgang mit neuen Vorgaben nicht nur
bessere Partnerschaften schaffen, sondern die Branche auch fiir zukiinftige
Herausforderungen riisten.
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Funf Dinge, die Sie jetzt
fur lhren den Einstieg in die
Digitalisierung tun konnen

Es ist offensichtlich, dass wir nicht einfach zur alten
Normalitat zuriickkehren kénnen. Fiir eine intelligentere
Zukunft missen wir unsere Handlungsmuster,
Beweggriinde und Strategien tiberdenken. Auch wenn
viele Prinzipien weiterhin giiltig bleiben: Es gibt keinen
einheitlichen Ansatz mit positiven Auswirkungen fir
alle. Was fiir den einen Partner funktioniert, kdnnte
beim anderen zu unternehmerischen Zerriittungen
fiihren. Stattdessen sollten nun Ahnlichkeiten geférdert
und Unterschiede als Chance genutzt werden. Mit
vereinten Kraften gilt es, eine technologiegesteuerte
Schadenregulierung umzusetzen, die nicht nur zu

einer Erholung, sondern zu einem Aufbliihen der
Branche fiihrt.

Eine Optimierung der Kommunikation mit Kunden,
Partnern und Zulieferern unter Verwendung

der passenden Technologie verschafft den
Branchenakteuren die nétige Transparenz, um die
veranderte Marktsituation zu verstehen. So kdnnen wir
die Uberleitung des Okosystems in die neue Normalit&t
fordern — wie auch immer diese aussehen wird. Welche
konkreten Schritte kénnen die Akteure des Okosystems
also unternehmen, um die kollektive Nutzung digitaler
Technologien zu fordern und so die Zusammenarbeit
und Krisenfestigkeit zu verbessern?

1. Proaktiv Spannungspunkte ermitteln - In Zeiten
der Unsicherheit ist es wichtig, immer einen Schritt
voraus zu sein. Dies erfordert oftmals einen
wachsamen Problemldsungsansatz. Die Suche nach
den effektivsten Moglichkeiten zur Digitalisierung
von Arbeitsablaufen beginnt mit der Beurteilung der

durch die Krise: Wie Zusammenarbeit ein zukunftssict

bestehenden Ablaufe und der Ermittlung potenzieller
Schwachstellen und Ineffizienzen. Wer proaktiv
handelt, anstatt erst bei Problemen zu reagieren,
kann Schwachstellen in den bestehenden Ablaufen
erkennen und diese mit digitalen Alternativen
beheben, so klein oder simpel sie auch sein mogen.

Widmen Sie sich lhrem Netzwerk — Das

Sprichwort ,Geteiltes Leid ist halbes Leid” kann
auch fir die kollektive Digitalisierung gelten,
insbesondere in herausfordernden Zeiten. Viele der
klassischen Themen innerhalb des Okosystems,
darunter Kundenerlebnis und Kosteneffizienz,

sind de facto fir Versicherer, Zulieferer und
Werkstattbesitzer gleichermallen von Belang. In
einer sich konsolidierenden Branche kdnnen die
Entscheidungstrager Ausfallzeiten nutzen, um einen
Dialog zwischen den Partnern zu eroffnen, aktuelle
Herausforderungen in Angriff zu nehmen und neue
Losungen zu schaffen. Wenn wir voneinander lernen,
konnen wir eine gemeinsame Vision erarbeiten, die
es Unternehmen und Betrieben ermdglicht, sich zu
erholen und gemeinsam starker zu werden.

Erprobung neuer Technologien — Von
datengesteuerten Kostenvoranschlage bis hin

zu automatisierter Zahlung und intelligenter
Bilderfassung: Moderne Losungen in der
Schadenregulierung entwickeln sich fortwahrend
weiter und spezifische Punkte des Reparaturablaufs
werden digitalisiert. Wer diesen Wandel als

Chance nutzen méchte, sollte Gelegenheiten zur
Erprobung neuster Innovationen zu testen, um

hadennetzwerk schafft
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ihre Auswirkungen aus erster Hand zu verstehen.
Oft sind Zeit- und Ressourcenmangel die grof3ten
Feinde des digitalen Wandels. Die aktuelle Phase
unvorhergesehener Ausfallzeiten bietet daher vielen
Branchenakteuren die einzigartige Gelegenheit zur
Erprobung neuester Schadentechnologien,

die ihre gegenwartige und kiinftige Arbeit
erleichtern kdnnten.

Digitalisierung der Kundeninteraktion — Fir
Werkstattbesitzer und Versicherungen, die unter
den neuen Social-Distancing-MaBnahmen und/oder
mit reduzierter Belegschaft arbeiten miissen, ist
die Aufrechterhaltung einer sicheren und nahtlosen
Kundenkommunikation von entscheidender
Bedeutung. Das Neudenken von Back-Office-
Prozessen und deren Ersatz durch digitale
Selbstbedienungs-Tools kann die Schwachstellen
der bisherigen Kommunikationswege mindern

und den Zeitaufwand reduzieren, wahrend die
Kunden dennoch stets auf dem Laufenden

bleiben. Versicherungen kénnen beispielsweise
automatisierte Abwicklungsangebote via Push-
Nachricht versenden. Unterdessen konnen die Kfz-
Werkstatten ihre Kunden nach erfolgter Reparatur
automatisch tber die Abholungsmodalitaten
informieren und so die Einhaltung der Social-
Distancing-Regeln erleichtern.

Rat von Technologieexperten einholen — Als
Taktgeber fiir technologische Entwicklungen in der
Schadenbranche verfiigen die Lésungsanbieter
Uber Strategien, Tools und Services, von denen
ihre Branchenkunden in vielen Situationen
profitieren konnen. Die enge Zusammenarbeit mit
Experten schon zu Beginn der digitalen Reise kann
Neueinsteigern zu neuen Erkenntnissen tber den
eigenen Workflow verhelfen und passende Lésungen
flir eine moglichst wirkungsvolle und reibungslose
Umstellung aufzeigen.

Das Ubergeordnete Ziel — eine sichere und vernetzte
Schadenbranche - lasst nur mit der Fahigkeit und
Bereitschaft zur Vernetzung und einem grundlegenden
Verstandnis Uber die groRten Herausforderungen fir
die gesamte Branche erreichen. Solera mochte sein
Netzwerk an Partnern und Kunden dabei unterstiitzen,
diese Anderungen in Angriff zu nehmen — mit einer
Palette flexibler Losungen, die Liicken iberbriicken
und das Okosystem durch Technologie und fundierte
Entscheidungsfindung untereinander vernetzen. Als
globales Unternehmen nutzen wir unsere Kompetenzen
zur Entwicklung und innovativen Umsetzung von
Losungen fiir Versicherungen und Reparaturbetriebe
und tragen zu einer Branche bei, die Transparenz zum
Erfolgsfaktor macht und mit einem leistungsstarken,
intelligenten Angebot liberzeugt.
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Uber Solera

Solera ist ein weltweit fiihrender Anbieter von Software-
as-a-Service, Daten und Services fiir das integrierte
Fahrzeuglebenszyklus- und Flottenmanagement.

In vier Geschéaftsbereichen — Fahrzeugschaden,
Fahrzeugreparaturen, Fahrzeuglésungen und
Flottenlosungen — beherbergt Solera viele flihrende
Marken im Fahrzeuglebenszyklus-Okosystem, darunter
Identifix, Audatex, DealerSocket, Omnitracs, eDriving/
Mentor, Explore, CAP HPI, Autodata, und andere.

Solera befahigt seine Kunden, im digitalen Zeitalter
erfolgreich zu sein, indem es ihnen eine ,0ne-Stop-
Shop“-Losung bietet, die den Betrieb rationalisiert,
datengesteuerte Analysen bietet und die Kundenbindung
verbessert Gewinnmargen verbessern.

Solera bedient Giber 300.000 globale Kunden und Partner

in Uber 100 Landern. Fiir mehr Informationen,
Besuchen Sie solera.com.
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