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Das Schweinfurter Finanzdienstleistungsunternehmen MLF Mercator-Leasing GmbH & Co. Finanz-KG

hat als fiihrender Dienstrad-Leasinganbieter fiir den Bereich Dienstrad ein umfassendes Leistungsangebot
entwickelt: Zusatzlich zum Leasing bietet er auch den kompletten Versicherungsschutz und die damit
verbundene Schadensbearbeitung an. Um die Prozesse bei allen Beteiligten zu verbessern, wurde ein eigenes
Online-Schadenstool entwickelt, das in der Leasingwirtschaft einzigartig ist. Damit ist eine komplett

digitale, schnelle und einfache Schadensabwicklung moglich.

. Die Digitalisierung ist ein groBer Trend
chen zu einer Modellierung ihrer Geschafts-
prozesse, also die Gesamtheit aufeinander
einwirkender Vorgange innerhalb eines Sys-

und fordert Unternehmen aller Bran-

tems. Der Weg dahin und die Aufgabenstellun-
gen sind jedoch extrem missverstandlich. Es
gibt Unternehmen, die sich das bereits zur
Aufgabe machen und dafiir auch entsprechen-
de Ressourcen zur Verfligung stellen. Bei klei-
neren Unternehmen mangelt es jedoch oft
genau an diesen und es stellt zudem eine fi-
nanzielle Hirde dar. Das Problem liegt aber
meist auch darin, dass Unternehmen gar nicht
genau wissen, was zu tun ist. Digitalisierung
heif3t nicht die Erflllung von Gesetzen oder
die Anschaffung von Soft- oder Hardware, son-
dern dass man die Prozesse im Unternehmen
automatisiert oder vielmehr,dass man interne
Prozesse und externe Ablaufe mit allen Betei-
ligten harmonisiert.

Nahezu alle Geschaftsprozesse starten mit
Dokumenten oder aus einem Dokumentenaus-
tausch heraus. Ebenso entstehen innerhalb ei-
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nes jeden Prozessverlaufs wiederum Dokumen-
te.Bei Mercator-Leasing erfolgte dieser - bisher
papierhafte - Dokumentenaustausch im Be-
reich des Versicherungswesens zur Abwicklung
aller Schadensfalle von Dienstrddern mittels
einer Schadensanzeige. Diese wurde den Nut-
zern zur Verfugung gestellt und nach Eingang
der vollstandig ausgefiillten Schadensanzeige
sowie der Einreichung aller notwendigen Do-
kumente bearbeitet. Die Schadensfille sind je-
doch sehr unterschiedlich und erfordern daher
ebenso unterschiedliche Informationen und
entsprechende Dokumente. Daher waren die
bendtigten Angaben in einem papierhaften For-
mular meist unvollstandig und verlangten zahl-
reiche Ruckfragen seitens der Schadensabtei-
lung, um zu einer vollstandigen Schadensmel-
dung zu gelangen - die Basis zur weiteren Pru-
fung und Bearbeitung. Ein mit Stern gekenn-
zeichnetes Pflichtfeld auf einem papierhaften
Dokument ist meist geduldiger als ein elektro-
nisches Pflichtfeld, das einem Nutzer das Ab-
senden einer unvollstandigen Schadensmel-
dung gar verhindert. Bei Ruickfragen seitens der

Dienstradfahrer, die sich in vielen Fallen auf
eine Auskunft zum Status der Schadensbear-
beitung bezog, war man auf die Geschaftszei-
ten von Mercator-Leasing angewiesen.

SO GELINGT AUTOMATISIERUNG

Seit November 2012 gelten durch einen
Erlass der Finanzbehorden fiir Dienstrader die
gleichen steuerlichen Regelungen wie fir ei-
nen Dienstwagen. Seitdem boomt das Geschaft
mit dem betrieblichen Fahrrad-Leasing. Das
Schweinfurter Finanzunternehmen ist bereits
Mitte 2013 mit dem ersten Rahmenvertrag ins
Dienstrad-Leasing eingestiegen und hat der-
zeit mit mehr als 30.000 Unternehmen einen
Rahmenvertrag geschlossen, die ihren Mitar-
beitern das Dienstrad per Gehaltsumwandlung
anbieten. Der Nutzer des Fahrrads genieft zu-
dem Rundumschutz mit einer Vollkaskoversi-
cherung inklusive Schutzbrief, das heifit er
erhalt Schutz bei Diebstahl und Beschadigun-
gen durch Unfall, Sturz und vielen weiteren
Risiken sowie Pannenhilfe, Mobilitatsgarantie



und zusatzliche Leistungen. Durch die stetig
steigende Zahl der Dienstrad-Nutzer seit 2013
und die dadurch vermehrte Anzahl der Scha-
densfdlle war ein Umdenken in Richtung Digi-
talisierung in der Schadensabwicklung bei
Mercator-Leasing gefordert.

LOGISCHE STANDARDPROZESSE

Die Anforderung und gleichzeitig Herausfor-
derung an eine digitale Schadensabwicklung
war ,einfach, schnell und unkompliziert fiir alle
Beteiligten®, also Nutzer, Fahrradfachhandler
und die interne Abteilung von Mercator-Leasing
zur Schadensabwicklung. In Workshops mit
kleinen Projektgruppen eruierte man Schadens-
fall-spezifische Abhangigkeiten, Logik und Be-
teiligte und definierte hierfiir Standardprozesse
sowie effiziente Kommunikationswege bei der
Schadensabwicklung.

Die Komplexitat der einzelnen Falle erfor-
dert eine individuelle Logik mit weiterfuhren-
den Abhangigkeiten, die auch zur Vereinfa-
chung bei der Bearbeitung der Schadens-
meldung auf allen Seiten fiihrt, um so eine
optimale und fallspezifische Navigation durch
die gesamte Schadensmeldung zu ermagli-
chen.Man entwickelte in einem tUberschauba-
ren Zeitraum ein leicht zugangliches, benut-
zerfreundliches, webbasiertes Tool, von dem
alle im Gesamtprozess profitieren.

B Die Nutzung des neuen Schadensabwick-
lungs-Tools ist vollkommen intuitiv: Uber eine
Landingpage gelangen die Kunden zu dem Be-
reich,in dem sie ihren Schaden melden kdnnen.
B Die Nutzer kdnnen ab sofort ihre Scha-
densfalle einfach, schnell und von uberall
melden und den Status ihrer Schadensmel-
dung selbststandig abrufen.

,AIs fiihrender Dienstrad-Leasinganbieter in diesem Segment sind
wir um eine stetige Weiterentwicklung im gesamten Dienstrad-
Prozess bemiiht. Durch die Einfiihrung des Online-Schadenstools
konnten ressourcenaufwendige Routineprozesse reduziert, die
Schadensmeldungen strukturierter und schneller verarbeitet sowie
der Kundenservice verbessert werden. Wir sind daher iiberzeugt,
mit der Digitalisierung der Schadensabwicklung einen wichtigen
Schritt in die Zukunft gegangen zu sein, und freuen uns, einen
wegweisenden Servicestandard gesetzt zu haben.”

STEFANIE WENZEL, Leitung Marketing & PR, MLF Mercator-Leasing GmbH & Co. Finanz-KG

B Im Falle einer Beschadigung beispielswei-
se konnen die Nutzer auf Wunsch auch ihren
Fahrradfachhandler bei der Bearbeitung der
Schadensmeldung hinzuziehen. Dies ge-
schieht im Tool iber eine Auswahl des ent-
sprechenden Handlers, der Uber alles Weitere
Uber automatisierte E-Mails informiert wird
und die Zugangsdaten fir diesen Schadensfall
erhalt. Der Kostenvoranschlag oder die Rech-
nung kénnen direkt vom Fachhandler im Tool
hochgeladen werden.

B Die Logik ermdglicht eine fallgenaue Ab-
frage aller benotigten Informationen, die zur
Bearbeitung relevant sind und durch Pflicht-
felder gekennzeichnet sind, was die Anzahl
der Rickfragen seitens Mercator-Leasing
deutlich reduziert hat.

B Der Nutzer kann auch im Nachhinein not-
wendige Dokumente hochladen, die zum Zeit-
punkt der Schadensmeldung noch nicht vor-
handen sind, aber fiir die Schadensabwicklung
benotigt werden.

B Ein Austausch aller Beteiligten durch eine
Nachrichtenfunktion ist im Tool maglich.

B Die Mitarbeiter des Schadensservice von
Mercator-Leasing kénnen die Schadensfalle
nun strukturierter und schneller abarbeiten
und in diverse Status einteilen.Alle Nutzerda-
ten befinden sich dabei zentral und ubersicht-
lich in digitaler Form an einem Ort.

B Schadensfalle kdnnen im Onlinetool in
zirka 5 Minuten vollstandig erfasst werden.

KONTINUIERLICHER PROZESS

Die Digitalisierung ist jedoch keine mo-
mentane Betrachtung beziehungsweise Ent-
scheidung, sondern ein Wachstumsprozess,
der sich stetig an neue Anforderungen an-
passen muss. Seit dem Go-Live des Tools im

Marz 2019 wurden bereits zahlreiche Anpas-
sungen und Optimierungen vorgenommen.
Das Augenmerk bei der Entwicklung einer
Plattform liegt zundchst beim Anwender.
Man mochte ihn moglichst leicht durch die
Schadensmeldung navigieren,ihm Hilfestel-
lungen im Tool als auch durch automatisier-
te E-Mails geben, ihn einen Fachhandler bei
der Unterstlitzung hinzuziehen lassen oder
ihn, durch die Logik eines jeden einzelnen
Falls, nur relevante Informationen abfragen,
um auch die Komplexitat zu reduzieren. Seit-
her wurde auch weiterhin die Backendbear-
beitung des Tools fir die Mitarbeiter bei
Mercator-Leasing verbessert. Es wurde beim
Schadensfall Verkehrsunfall mit Beteiligung
eines Dritten” eine weitere Funktion ein-
gebaut, sodass der Nutzer im Verlauf der
Schadensmeldung gefragt wird, ob er bei
einem Personenschaden eine unverbindliche
Rechtsberatung wiinscht - ein weiteres Ser-
viceangebot von Mercator-Leasing. In regel-
mafdigen Statusmeetings werden Verbesse-
rungswinsche von allen Beteiligten be-
sprochen, aber auch Marktanforderungen,
magliche Gesetzesanderungen oder Neue-
rungen hinsichtlich der Technologien aufge-
nommen. Man definiert zwar einen Prozess,
aber man kann und muss diesen in einem
Wachstumsprozess durch Lerneffekte, das
heifdt aus den praktischen Erfahrungen seit
der Inbetriebnahme des Tools, weiter opti-
mieren. Neue Anforderungen werden in ei-
nem Ticketsystem eingestellt, priorisiert
und abgearbeitet, aber vor allem auch so
dokumentiert, dass Anderungen zu jeder
Zeit nachvollziehbar sind. Auch hier setzt
man auf schlanke Prozesse und Effizienz in
einem digitalen Prozess.

www.mercator-leasing.de ]

10-11/2020 ADVERTORIAL FACTSMAG 53



