e :
Interview mit Ralf Humke, Leiter Kraftfahrt

Vertrag Privat & Gewerbe, bei der VHV All-
gemeine Versicherung AG in Hannover

Frage: Herr Humke, einerseits ist die Kfz-
Versicherung fiir nahezu alle Versicherer eine
Schliissel- oder Einstiegssparte und nicht sel-
ten im Handling auf Basis standardisierter
Regelwerke vergleichsweise einfacher als an-
dere Versicherungszweige. Das trauen sich in
Deutschland weit mehr als 100 Versicherer zu.
Worin aber bestehen die Herausforderungen in
der Kfz-Flottenversicherung, warum kann die
VHV auch auf diesem Feld mit hoher Kompetenz
aufwarten?

Humke: Ich mochte vorweg einmal eine Lanze
fiir die Sparte an sich brechen. Sie mag den Ruf
dereinfacheren Sparte haben. Eskann sein, dass
sich beim Risikovergleich oder dem Vergleich
von Risiko-Gegebenheiten ein solcher Eindruck
aufdrdngt. Auf Grund der Transaktions-Hau-
figkeit ist sie es letztlich aber doch nicht. Die
Kfz-Flottenversicherung muss als Konigsdiszip-
lin eingestuft werden. Das konnen oder wollen
dann nicht mehr 130 Versicherer abdecken. Der
Flottenkunde hat in der Regel hdufig mit sei-
nem Versicherungspartner zu tun. Dies unter-
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scheidet ihn vom Privatkunden, der mit einem
oder zwei Fahrzeugen vergleichsweise selten
den Kontakt zu seinem K-Versicherer sucht. Der
Flottenkunde erwartet von seinem Versicherer,
dass er verldsslich und fiir ihn berechenbar be-
handelt wird. Er mdchte im Schadenfall nicht
mehreren Schadenregulierern erkldren, wer er
ist, um was es geht und jeweils neu abstimmen,
wie es weiter gehen soll. Das gleiche gilt im
Vertragsbereich fiir verkiirzte Anmeldeverfah-
ren von Fahrzeugen zu Flottenvertragen. Um
diesem Anspruch gerecht zu werden, bendtigen
Sie neben einer leistungsfahigen IT personliche
Ansprechpartner, die die Flottenkunden ken-
nen. Die VHV ist organisatorisch so aufgestellt,
dass wir diese Anforderungen auch erfiillen
konnen.

Frage: Wie positioniert sich die VHV als Kfz-Flot-
tenversicherer im Vergleich zum Wettbewerb,
welche Starken mochten Sie unterstreichen und
gegebenenfalls welche Alleinstellungsmerkmale
nehmen Sie fiir Thr Unternehmen in Anspruch?

Humke: Wir geben hier ein ganz klares Bekennt-
nis zu diesem Geschadftssegment ab, wir wollen
ausdriicklich weiterhin Flottenversicherer sein.
Die Risiko-Situation im Flottengeschdft wird
oftmals als angespannt und schwer steuerbar
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bezeichnet. Wir sehen hingegen erst einmal
in keiner Flotte ein schlechtes oder nicht ver-
sicherbares Risiko. Es kann vorkommen, dass
eine Flotte zundchst einmal in punkto Beitrag
unter Kosten liegt. Das beobachten wir regel-
maélRig im Hinblick auf die stetige Verbesserung
der Schadensituation. Wir kénnen als Kfz-Flot-
tenversicherer aus der Erfahrung heraus gene-
rell branchenspezifische Benchmarks ableiten
und einem Flottenbetreiber genau sagen, wie
er mit seiner Schadenhaufigkeit gemessen am
Durchschnitt vergleichbarer Flotten liegt. Mehr
noch, wir konnen auch Empfehlungen ausspre-
chen, wie er die Schadenhdufigkeit in den Griff
bekommt. Wir verstehen eben sehr viel vom
Handling dieses Bereichs und wollen deshalb
auch langfristig in diesem Segment aktiv dabei
sein.

Frage: Welche Instrumente gibt die VHV ihren
Kunden zur dauerhaften Reduzierung der Scha-
denhdufigkeit, Schadenquoten an die Hand,
welche Manahmen empfehlen Sie, wie beglei-
ten Sie die Nachhaltigkeit der Durchfiihrung
beim Kunden, in welchem Rhythmus werden die
Ergebnisse, will sagen, Fortschritte erfasst?

Humke: Wir konnen den Schadenaufwand, be-
stimmt durch die Parameter Schadenhdufigkeit



und durchschnittliche Schadenhdhe, wesent-
lich aus zwei Richtungen beeinflussen. Der
grofite Hebel ldsst sich in der Regel bei der An-
zahl der Schdden ansetzen. Wir befinden uns in
der sehr guten Ausgangslage, dass wir Analysen
zu allen nur denkbaren Schaden fahren kénnen.
Wir wissen, was drauRen passiert, und konnen
entsprechende Schadenprofile abbilden. Das
fiihrt uns zu den Schadenursachen.

Die VHV beschrankt sich an dieser Stelle nicht
auf die Erstellung von Sdulen-Grafiken zu den
Schadenarten, mit denen dann haufig die Kun-
den allein gelassen werden. Wir analysieren in
Gesprachen mit dem Flottenbetreiber und sei-
nen Reprdsentanten die Ursache der Schaden-
profile. Nur wenn wir die Ursachen erkennen,
konnen wir auch Verdnderungen initiieren. Das
ldsst sich allerdings nur in persénlichen Kon-
takten mit den Fuhrparkmanagern, Disponen-
ten oder auch einzelnen Fahrern ermitteln. Oft
sind nicht die Fahrer ausschlaggebend. Vielfach
stellen wir logistische Probleme fest, oder die
Schadenprofile vermitteln zundchst einen vol-
lig falschen Eindruck.

Manchmal sind Schadenprofile durch das

Wirken anderer Dienstleister im Fuhrpark be-
einflusst. Hier priifen wir sehr genau, wer bei
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welchem Szenario welches Interesse hat und
wie sich diese Partei dann im konkreten Fall
verhdlt. Unser Interesse als Versicherer an ei-
ner kostengiinstigen, aber fiir den Kunden zu-
friedenstellenden Abwicklung eines Schadens
deckt sich wesentlich mit dem Interesse des
Flottenbetreibers an einer moglichst giinstigen
Pramie, die wiederum aus dem Schadenverlauf
abgeleitet wird. Fuhrparkbetreiber und wir als
Versicherer haben in vielen Szenarien dieselbe
Blickrichtung.

Frage: Wie sieht das Dienstleistungs-Portfolio
der VHV fiir Flottenkunden im einzelnen aus,
mit welchen Tarifen, Konditionen und Service-
Bausteinen warten Sie auf, welche Akzente
setzen Sie in der Kundenbetreuung? Gibt es un-
terschiedliche Konzepte fiir unterschiedliche
FlottengroRen?

Humke: Fiir Flotten mit GroRenordnungen un-
terhalb 50 Fahrzeuge bieten wir im Rahmen von
mehr oder weniger standardisierten Produkten
eine deutliche Bandbreite verschiedener Leis-
tungs-Spektren und Preisgestaltungsmdglich-
keiten. Unser Einstiegsprodukt ,Flotte Garant
1 +” ist ein klassischer Car Tarif fiir Gewerbe-
treibende mit wenigen Tarifmerkmalen, das
Ausfiillen des Antrags ist unaufwendig. Das

passende Produkt fiir Kleinflottenbetreiber,
LFlotte Garant 5 +“, ist ein erstes Stiickprami-
enmodell mit vereinfachter Abwicklung, weni-
gen Tarifmerkmalen und einem vom Schaden-
verlauf abhdngigen Rabattierungsverfahren.
Diese Kombination zwischen Standardisierung
und notwendiger Individualitdt wendet sich im
Kern an Flottenbetreiber mit bis zu 50 Fahrzeu-
gen, kann aber auch fiir groRe Fuhrparks be-
reitgestellt und sauber abgewickelt werden. Bei
~Flotte Garant 50 +” fiir groRere Flotten geht es
dann schon um sehr individuelle Vertrdge.

Hier arbeiten wir in der Regel mit Rahmenver-
tragen zur Abdeckung dessen, was heute insge-
samt versicherungstechnisch geboten werden
kann. Das Spektrum, das ganz individuell auf
die Bediirfnisse des jeweiligen Kunden und sei-
ne Abrechnungsmodalitdten zugeschnitten wer-
den kann, reicht iiber Stiickbeitrage, Pauschal-
beitrdage, Festbeitrdge bis hin zu taggenauen
Abrechnungsverfahren, Beitrags-Sammelrech-
nung, auf Papier oder in elektronischer Form,
und Festbeitrags-Abrechnungen. Wir verfolgen
als Kfz-Flottenversicherer den Ansatz, uns mit
unseren gesamten Prozessen in die Infrastruk-
tur des Kunden hinein zu arbeiten, um den elek-
tronischen Datentransfer fiir ihn so einfach wie
moglich zu gestalten. Auf der organisatorischen
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Seite stellen wir unseren Flottenkunden per-
sonliche Ansprechpartner zur Verfiigung, weil
es die einzige Form der Betreuung ist, die fiir
diesen Kreis wirklich Sinn macht. Der Begriff
~Garant” im Namen aller Produkte steht fiir un-

Ralf Humke:

,Der Flottenkunde erwartet von seinem Versicherer,
dass er verldsslich und fiir ihn berechenbar behandelt
wird. Er mochte im Schadenfall nicht mehreren Scha-
denregulierern erkldren, wer er ist, um was es geht und
Jeweils neu abstimmen, wie es weiter gehen soll.”

sere, in der Versicherungswirtschaft einmalige
Leistungs-Update-Garantie. Sie bedeutet, dass
jede Leistungsverbesserung, die wir fiir neue
Tarife und Produkte in den Markt bringen, auch
automatisch fiir Bestandskunden iibernommen
wird. Ohne dass ein Mehrbeitrag in Rechnung
gestellt wird.

Frage: Sehr wahrscheinlich ergeben sich aus
dem intensiven Kontakt zum Kunden auch im-
mer wieder Ansatzpunkte fiir eine Beratung
durch die VHV, die iiber Versicherungsfragen
hinausin ein Consulting zum Fuhrparkmanage-
ment miinden. Was bieten Sie an, was planen
Sie, wie hoch ist die Akzeptanz auf Seiten der
Flottenkunden fiir weitergehendes Consulting
durch den Versicherer?

Humke: Wir kennen als Versicherer natiirlich al-
lein auf Grund der Schadenregulierungen auch
jedes Fuhrparkmanagement-Ereignis und sam-
meln so viel Know-how, das wir auch gern aus-
wertbar wieder zuriickgeben wollen. Wir wissen
um die Abwicklungsprozesse und Organisati-
onsformen in den Unternehmen.

Daher konnen wir einem Fuhrparkbetreiber im
Hinblick auf seine Interessenslage, sein Absi-
cherungs- und Outsourcing-Konzept Empfeh-
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lungen fiir die Steuerung und den wirtschaft-
lichen Betrieb der Flotte zu giinstigen Konditi-
onen geben. Ich mochte insbesondere auch auf
unser Risikomanagement verweisen, hier kon-
nen wir mit der Auswertung einiger Parameter
dem Fuhrparkmanager ein weiteres Instrument
zur Erzielung besserer Schadenquoten an die
Hand geben.

Diese Services bauen wir weiter aus. Wir bieten
mafigeschneiderte Beratung zu Fuhrparkstra-
tegien, Schulung zu aktuellen und grundsatz-
lichen Themen des Fuhrparkmanagements und
begleiten den Kunden zu einem effizienten
Flottencontrolling bei voller Entscheidungsau-
tonomie. Die Akzeptanz der Fuhrparkverant-
wortlichen, sich vom Versicherer {ibergreifend
beraten zu lassen, steigt stetig. Dies fiihrt auch
dazu, dass Fuhrparkmanager immer hdufiger
eher zu ausgewdhlten Leistungspaketen als
zum ,all-inclusive-Mobilitatspaket” tendieren.
0ft scheitert dies aber noch an administrativen
Hindernissen. Seit ungefahr eineinhalb Jahren
verzeichnen wir in diesem Kundenkreis zuneh-
mendes Interesse fiir unsere Ideen und eine
stark gestiegene Erwartungshaltung. Wir schaf-
fen hierfiir gegenwdrtig passende Losungen.
Sie konnen darauf schon gern einmal neugierig
sein. Start ist Anfang 2009!
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