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VERSICHERUNG

Wo die Maklerversicherer 2020 die

groBten Herausforderungen sehen

Interview mit Mag. Erwin Mollnhuber, NORNBERGER, Mag. Birgit Eder, ARAG, Walter Lentsch, Chubb,
Giinther WeiB3, HDI und Sven Rabe, VAV, mit AssCompact Herausgeber Franz Waghubinger

ARAG, Chubb, HDI, NURNBERGER und VAV haben beim
AssCompact Trendtag 2019 den Vortrag von RA Dr. Felix
Horlsberger zum Thema ,,DSGVO und IDD hautnah® un-
terstiitzt. 748 Teilnehmer wurden gescannt - haben Sie mit
so groflem Interesse gerechnet?

Mag. Erwin Mollnhuber: Wir waren iiber das Interesse und
die Resonanz der Teilnehmer positiv iiberrascht. Dies zeigt
uns aber auch, dass die Themen ,,DSGVO und IDD" brandak-
tuell sind und seitens der Maklerschaft noch Informationsbe-
darf besteht.

Mag. Birgit Eder: Wir waren alle mit der Umsetzung beschiiftigt
- dabei sind natiirlich viele Rechtsfragen offengeblieben, die Dr.
Horlsberger sehr gut beantwortet hat. Dass die Anzahl der Teil-
nehmer so hoch wird, hat unsere Erwartungen tibertroffen.

Sven Rabe: In den zahlreichen Gesprichen mit unseren Ver-
triebspartnern haben wir gemerkt, dass diese nicht nur die
verpflichtend vorgeschriebenen Weiterbildungspunkte errei-
chen wollen, sondern auch nach sinnvollen Vortragen suchen,
die inhaltlich einen Mehrwert bieten. Und hier hat unser An-
gebot scheinbar wirklich gut gepasst.

»Es geht in Zukunft um die Frage, wie man als Ver-
sicherer zum Kunden findet — oder ob man nur
noch White-Label-Anbieter auf irgendwelchen
Plattformen ist.” Sven Rabe

Die DSGVO neu ist seit rund anderthalb Jahren in Kraft,
die IDD seit knapp einem Jahr. Welche Erfahrungen haben

Sie mit den neuen Regularien gemacht - in Ihren Gesell-
schaften und im Kontakt mit Ihren Vertriebspartnern?

Mag. Erwin Mollnhuber: Was die DSGVO und IDD betrifft,
hat es bisher keine Beschwerden, Verfahren oder Problemfille
gegeben. Wir stehen unseren Vertriebspartnern fur Fragen in
diesem Zusammenhang mit Rat und Tat zur Verfiigung.

Mag. Birgit Eder: Wir haben vom Konzern aus sehr frith mit
der Umsetzung der DSGVO begonnen, noch als das Thema
am Markt nicht wirklich grofgeschrieben war. Deshalb sind
wir am Anfang auf sehr viel Unverstindnis gestofien. Kurz vor
Inkrafttreten der DSGVO ist dann die grofie Panik ausgebro-
chen. Mittlerweile hat sich das wieder gelegt, weil simtliche
Marktteilnehmer iiber das Thema informiert sind. Die grofie
Welle ist also vorbei. Wir haben auch in der Beratung als
Rechtsschutzversicherer gesehen, dass diese Themen bei un-
seren Inhouse-Juristen enorm gestiegen sind. Auch das hat
sich mittlerweile wieder beruhigt.

Walter Lentsch: Er waren vor allem die rechtliche Komplexi-
tit in der Umsetzung, der damit verbundene administrative
Aufwand, die erweiterte Transparenz und die Dokumentati-
onspflichten, die uns bei der Umsetzung gefordert haben.
Rechtlich ist es ja eine Weiterentwicklung der bisher giiltigen
Rechtsgrundsitze. Von Betroffenen haben wir bisher verein-
zelt Auskunfts- oder Loschungsanfragen bekommen - aber
das war es auch schon.

Giinther Weif8: Wir haben sehr frith begonnen, die Courtage-
vereinbarungen aufgrund der neuen Regelungen zu verhan-
deln. Das hat zunichst zu mehr Diskussionen gefiihrt, dann
aber sehr gut funktioniert.
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Gunther WeiBs (HDI Yersicherung AG)
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Wie gehen Sie da-
mit um, dass Sie
bei der IDD-Um-
setzung die unab-
hidngigen Vermitt-
ler kontrollieren
sollen - etwa was
den zielmarkt-
konformen Ver-
trieb der Produk-
te betrifft?

Mag. Birgit Eder:
Es ist ein passives
Monitoring.  Die
Verwaltungsbehor-
den haben ja die
Pflicht, die Makler
und vor allem de-
ren Ausbildung zu
berprifen. Somit
kann man als Ver-
sicherer darauf ver-
trauen, dass das auch stattgefunden hat und muss nicht aktiv
werden. Wenn einem etwas zugetragen wird, wo man wirklich
klar sieht, da ist die Weiterbildung nicht erfiillt, dann hat man
als Versicherer ein Thema, auf das man reagieren muss.

Mag. Erwin Mollnhuber (NURNBERGER)

Giinther Weifl: Wir miissen die Makler aktiv nur dann kon-
trollieren, wenn es Auffilligkeiten oder eine qualifizierte Be-
schwerde gibt. Ansonsten ist das nicht unsere Aufgabe, wie
auch die FMA festgestellt hat. Das Organ, das die Makler kon-
trolliert, ist die Gewerbebehorde. Bei uns muss jeder Makler-
betreuer riickmelden, ob es Auffilligkeiten gibt, ob die Quali-
tat bei den einzelnen Vertriebspartnern funktioniert. Das ist
aber eine Form des passiven Monitorings.

,Wir mussen die Makler aktiv nur dann kontrollieren,
wenn es Auffalligkeiten oder eine qualifizierte Be-
schwerde gibt. Das Organ, das die Makler kontrol-
liert, ist die Gewerbebehérde.” Giinther WeiB

Mag. Erwin Mollnhuber: Wir informieren die Vermittler u.a.
auch in unserer Tarifsoftware {iber den von uns definierten
Zielmarkt und geben den Vermittlern ebendort die Moglich-
keit, die Zielmarkteignung zu bestitigen bzw. im Falle eines
Verkaufs auflerhalb des Zielmarktes dies entsprechend zu be-
grunden. Die damit einhergehenden Prozesse beim VU kon-
nen jedoch aus unserer Sicht nur eine flankierende Maf3nah-
me darstellen, da nur der Vermittler aufgrund seines direkten
Kontaktes mit dem Kunden iiber simtliche sachgerechte In-
formationen verfugt, um die Zielmarkteignung vollumfing-
lich beurteilen zu kénnen.

Vor wenigen Wochen hat die Nachricht aufhorchen lassen,
dass die Post AG wegen Datenschutzverletzungen 18 Mio.
Euro Strafe zahlen soll. RA Horlsberger hat beim Trendtag
vermutet, dass die Versicherer aufgrund der sensiblen Da-

ten, die sie verwalten, bald Besuch der Datenschutzbehorde
bekommen. Ist Thre Gesellschaft darauf vorbereitet?

Mag. Erwin Mollnhuber: Mit einem Besuch der Datenschutz-
behérde in unserem Haus rechnen wir nicht. Fiir den Fall der
Fille wiren wir aber gut vorbereitet.

Sven Rabe: Wir sind grundsitzlich vorbereitet und haben
uns natiirlich bereits vorab intensiv auf die DSGVO-Einfiih-
rung vorbereitet. Die technischen Anforderungen sind um-
gesetzt und die Dokumentation und die erforderlichen Pro-
zesse laufen bereits. Zusitzlich finden laufend Schulungen
statt, die in den letzten Monaten viele Unsicherheiten besei-
tigen konnten. Ich glaube aufrichtig, dass Datenschutz nicht
nur ein Thema nach aufien, sondern insbesondere nach in-
nen zu den eigenen Mitarbeitern ist. Im Vordergrund steht
fir uns, dass wir die vollstindige Einhaltung der Betroffe-
nenrechte sicherstellen.

Mag. Birgit Eder: Solche Entscheidungen helfen, um ein
Verstindnis am Markt fiir das Thema zu bekommen und
zeigen auch, wie hoch die Strafen sein konnen. Noch inte-
ressanter sind aber die zivilrechtlichen Anspriiche der Ge-
schadigten, deren Daten abhandengekommen sind. Sie ha-
ben die Moglichkeit, immateriellen Schadenersatzan-
spruch gegen das Unternehmen zu stellen ~ und das kann
bei der Post schon teuer werden. Da muss schon jedem be-
wusst werden, dass man Datenschutz nicht auf die leichte
Schulter nimmt.

Was waren oder sind fiir Sie die grofiten Herausforderun-
gen bei der Umsetzung des Datenschutzes?

Giinther Weif8: Die Umsetzung, die intensiven Schulungen
und das Verstindnis bei allen Mitarbeitern zu wecken - das ist
durchwegs nicht ganz so einfach gewesen. Es war oft das Ver-
stindnis nicht da, warum das aus Sicht der Mitarbeiter so ex-
trem, so strikt gehandhabt werden muss, weil es ja schon ei-
nen hohen biirokratischen Aufwand mit sich bringt. Mittler-
weile glaube ich, dass alle Versicherer sehr gut vorbereitet sind
und das Bewusstsein stark ist. >

Franz Waghubinger (AssCompact)
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Sven Rabe (VAV Versicherungs-AG)

Walter Lentsch: Die DSGVO ist ein laufender Prozess und
Schulungsbedarf. Das Verstindnis ist ja mittlerweile auch bei
den Mitarbeitern da. Wichtig ist, dass man sie stindig lebt und
weiterentwickelt.

Sven Rabe: Die griofiten praktischen Probleme in der Umset-
zung waren die einfachen Dinge wie ,Was sage ich am Tele-
fon?“ oder ,Wie findet E-Mail-Kommunikation statt?“. Da ha-
ben wir laufend beraten und mit Verschlisselungstechnik un-
terstiitzt. Wenn das einmal geregelt ist, dann sind auch die we-
sentlichsten Probleme erledigt.

Kommt mit den neuen Datenschutz-Bestimmungen eine
Lawine auf die Rechtsschutzversicherung zu?

Mag. Birgit Eder: In unserer Cyberversicherung ist die Abwehr
von immateriellen Schadenersatzanspriichen nach einem Cy-
ber- Angriff enthalten. Wire die Post bei uns versichert, wiirde
uns das im groflen Ausmaf3 treffen. Wir wissen ja, dass Cyber-
Angriffe nichts Illusorisches sind, sondern haufig vorkommen.
Da spielen Datenschutz und IT-Sicherheit eine wichtige Rolle.

Wir wissen ja, dass Cyber-Angriffe nichts lllusori-
sches sind, sondern haufig vorkommen. Da spielen
Datenschutz und IT-Sicherheit eine wichtige Rolle.”

Mag. Birgit Eder

Themenwechsel zur IDD: Wie unterstiitzt Thre Gesellschaft
die Vertriebspartner, um ihnen die Einhaltung der neuen
Regularien zu erleichtern?

Mag. Erwin Mollnhuber: Wir bieten unseren Vertriebspart-
nern im Rahmen der NURNBERGER Vertriebstechnologie
ein fakultatives Tool fir die gemaf IDD erforderliche Ange-
messenheits- und Geeignetheitspriifung.

Walter Lentsch: Wir haben mit unseren grofleren Vertricbs-
partnern eine automatische TLS-Verschliisselung aller E-Mails
eingefithrt. Die Sensibilisierung der Mitarbeiter ist einfach
wichtig. Wenn es um Personendaten geht, wissen sie, dass es zu
den Vertriebspartnern eine Verschliisselung gibt. Ansonsten
wird das im E-Mail-Verkehr von Fall zu Fall umgesetzt.

Giinther Weif3: Wir haben am Anfang gemerkt, dass es unter-
schiedliche Rechtsauffassungen gab. Beispielsweise kann ich
kein Mail mehr mit einem Antrag im Kfz-Bereich schicken.
Oder es stellten sich Fragen der Auftragsverarbeitung. Bei die-
sen Themen haben wir die Vertriebspartner unterstiitzt. Aus
heutiger Sicht lauft das sehr glatt.

Wo sehen Sie 2020 die grofiten Herausforderungen fiir die
Branche, Vermittler wie auch Gesellschaften?

Mag. Erwin Mollnhuber: Wir sehen die griofiten Herausforde-
rungen in der Branche nach wie vor in der Zinssituation sowie
im hohen Aufwand bei der Umsetzung der rechtlichen Vorgaben
und Regularien. Wir sehen aber auch Chancen: den Aufschwung
in der Fondsgebundenen Lebensversicherung insbesondere auch
im Einsatz von nachhaltigen Fondsprodukten, dem verstirkten
Fokus auf das Thema Biometrie und die Moglichkeit, sich durch
eine qualifizierte Beratung am Markt zu profilieren.

»Chancen sehen wir vor allem im Aufschwung der
Fondsgebundenen Lebensversicherung und im ver-
starkten Fokus auf das Thema Biometrie.”

Mag. Erwin Mollnhuber

Mag. Birgit Eder: Die grofiten Brocken der Regulatorik haben
wir umgesetzt — jetzt geht es darum, die Prozesse effizienter zu
gestalten. Denn was uns allen fehlt, ist Zeit — nicht nur uns als
Gesellschaft, sondern auch unseren Vertriebspartnern. In die-
se Richtung werden wir unterstiitzen kénnen.

Walter Lentsch: Die Verbesserung der Produkte und Dienst-
leistungen sowie die Bewiltigung der technologischen He-
rausforderungen sind fiir uns im ndchsten Jahr ein Schwer-
punkt, nachdem die regulatorischen Themen in den letzten
Jahren im Vordergrund gestanden sind. Das ist auch erforder-
lich, um das Umsatzwachstum und die Rentabilitit weiter si-
cherzustellen.

Giinther Weif}: Ein Grofiteil der Regulatorik ist bereits in den
Prozessen abgebildet. IFRS 17 ist bilanztechnisch ein enormer
Aufwand. Dann stellt sich die Frage der Zinslage. Frither
konnten wir immer mit nicht-technischen Ertrigen rechnen
und hatten daher im technischen Geschift mehr Luft. Diese
Luft ist diinn geworden, um nicht zu sagen verschwunden.
Das hat schon einen groflen Einfluss, nicht nur im Leben-
sondern auch im Schaden-/Unfallbereich. Als Kfz-Versicherer
macht uns vor allem die Kaskoversicherung Sorgen. Bei den
Ersatzteilpreisen und Reparaturkosten ist eine enorme Dyna-
mik in eine Richtung nach oben, die unangenehm ist.

Sven Rabe: Die Branche ist neben der ganzen Regulatorik in
Bewegung. Ich glaube, dass wir auch 2020 neue Marktteilneh-
mer in Osterreich sehen werden - und zwar nicht als klassi-
sche Versicherer, sondern vor allem als Vermittlerplattform
und dergleichen. Es wird ein grofles Thema fiir die ganze
Branche sein, den direkten Kundenzugang zu behalten - gera-
de bei jungen Kunden, aber auch bei alteren. Es geht um die
Frage, wie man als Versicherer zum Kunden findet - oder ob
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man nur noch White-Label-Anbieter auf irgendwelchen Platt-
formen ist. Vor diesem Hintergrund ist es noch einmal wichti-
ger, die Vertriebspartner vor Ort mit Technik und Digitalisie-
rung zu unterstiitzen, um dem Produkt Versicherung doch
noch diese menschliche und direkte Komponente zu geben
und sich bewusst von Plattformen abzugrenzen.

Welche Innovationen planen Sie mit Ihrer Gesellschaft
fiir 20207

Mag. Erwin Mollnhuber: Wir werden die Fondsgebundene
Lebensversicherung weiter forcieren. Im Bereich Biometrie
werden wir unsere Positionierung als Qualititsversicherer von
Berufsunfahigkeitsversicherungen und von privaten Pflege
rentenversicherungen weiter ausbauen. Neben diesen Kernbe-
reichen planen wir im nédchsten Jahr eine Verbreiterung im
Maklersegment in den Bereichen Unfall- und Sachversiche-
rungen. Wir unterstiitzen Berater mit elektronischen Lésun-
gen von der Vorsorge-App bis zum elektronischen Antrag da-
bei, die Kundenberatung noch schneller und effizienter abzu
wickeln. Aber auch den personlichen Service und die Vor
Ort-Betreuung unserer Vertriebspartner werden wir vertiefen.

Mag. Birgit Eder: Wir konzentrieren uns auf Schnittstellen-The-
men, die viel Zeit sparen und uns und unseren Geschaftspart-
nern wieder die Moglichkeit geben, sich auf das Grundgeschift
zu konzentrieren und nicht auf die Administration. Deshalb ist
auch Digitalisierung eine Herausforderung fiir die Zukunft.

Walter Lentsch (CHUBB)

Giinther Weif3: Wir sind stark im Bereich der Digitalisierung
und haben intern die ersten Robotics-Anwendungen umge-
setzt, wo Roboter Dinge automatisch abwickeln. Die Schnitt-
stelle zum Vertriebspartner ist fir uns Hauptthema 2020. Das
wollen wir umsetzen, um eine, wenn auch nicht voll automati-
sierte, aber zumindest einfachere Abwicklung zu gewihrleis

ten. Denn Kostendruck haben ja nicht nur wir als Versicherer,
sondern auch die Vertriebspartner.

Sven Rabe: Neben den Schnittstellen wird bei uns die Innova-
tion im Schaden stattfinden. Angefangen von automatisierten
Schadenmeldungen bis hin zu Schadendurchlaufern, die viel-
leicht nicht 2020, aber in Zukunft kommen werden. So kon-

r (ARAG SE)

nen wir einen hohen Automatisierungsgrad bei Polizzierun-
gen und in der Verarbeitung erreichen. Die nichste Revoluti-
on wird im Schaden stattfinden, da wird in den nichsten Jah-

ren vieles passieren.

Walter Lentsch: Wir sind stindig bestrebt, unsere Produkte
und Dienstleistungen zu erweitern und zu verbessern, um
unsere Makler und Kunden besser bedienen zu konnen, z.B.
im Bereich Cyber und D&O, wo ein Update der Bedingun-
gen kommen wird, um aktuellen Trends und Compliance
Anforderungen sowie der Internationalisierung Rechnung
zu tragen.

,Die DSGVO ist ein laufender Prozess und Schu-
lungsbedarf. Wichtig ist, dass man sie stdndig lebt
und weiterentwickelt.”

Walter Lentsch

Stichwort Schnittstellen: Wo sehen Sie die Branche in der
Kooperation zwischen Versicherern und Maklern, was
durchgingige Arbeitsprozesse betrifft?

Giinther Weif3: Am Anfang. Beim Umsetzungsgrad sind wir
wahrscheinlich noch kaum bei zehn Prozent von dem, was
maoglich ist. Das ist aber Versicherer-seitig auch so. Denn ein
Problem haben wir alle: Wir verfuigen nicht tiber die IT-Res-
sourcen, die wir gerne hitten!

Sven Rabe: Wir sind in einer Phase, in der beide Seiten - so-
wohl Versicherer als auch Vermittler - Basisarbeiten bei sich
selbst durchfiihren und die Dinge erst zusammenfinden miis-
sen. Vereinzelt funktioniert das schon. Das heif$t natiirlich
auch, dass auf beiden Seiten Investitionen erforderlich sind. Es
gibt immer einen Werfer und einen Finger — wenn einer weg

ist, reicht es eben nicht.

Mag. Birgit Eder: Ich glaube auch, dass das eher eine Frage
der Ressourcen ist. Gerade im IT-Bereich haben wir Schwie-
rigkeiten, Mitarbeiter zu finden. Und wenn man eine kleine
I'I'—:\htcllung hat, muss man Prioritaten setzen. Das Schnitt-
stellen-Thema wird jedenfalls immer dringlicher. u
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