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Kriterien fiir die Polizzeniiberpriifung
(,,Polizzen-Check”) bei Versicherungskunden

mit einer explorativen Studie bei einem traditionellen
Versicherungsmakler und bei zwei FinTech-Unternehmen (InsurTechs)

Nedim Redzi¢ BSc (WU) und ao. Univ.-Prof. Dr. Erwin Eszler
Institute for Finance, Banking and Insurance

Wirtschaftsuniversitat Wien

1. Einleitung

In der Bachelor-Arbeit von Nedim Redzi¢!
(Betreuer: E. Eszler) sollte untersucht wer-
den, woran man die Qualitit der Uberprii-
fung bestehender Versicherungen — also
eines ,Polizzenchecks - im Rahmen einer
Kundenberatung und —betreuung feststel-
len kann und in welchem Mafe die sich
ergebenden Kriterien hierfiir bei einerseits
traditionellen Maklern und
bei FinTech-Unternehmen im Bereich der
Versicherungswirtschaft (InsurTechs) be-
riicksichtigt bzw. erfiillt werden.?

andererseits

Hinsichtlich des Ergebnisses dieser nun
fertiggestellten Arbeit kann allerdings keine
Vollstindigkeit und erschépfende Behand-
lung dieses Themas beansprucht werden.
Die Studie hat vielmehr explorativen Cha-
rakter. In diesem Sinne mogen die folgen-
den Darstellungen aufgefasst werden.’

2. Methodik

Es konnten verschiedene (a) inhaltliche, (b)
formale und (c) rechtliche Kriterien unter-
schieden werden. Die vorliegende Darstel-
lung folgt dieser Gliederung.

Zur Informationsgewinnung hinsichtlich
der Verhiltnisse in der Praxis wurden von

— =

N. Redzi¢ drei intensive, strukturierte In-
terviews durchgefiihrt. Gesprichspartner
waren:

- Herr Bernhart, Inhaber
bernhart+partner, Versicherungsmakler in

Peter von
Osterreich; von ihm stammen die Angaben
zur Titigkeit eines traditionellen Versiche-
rungsmaklers;

- Herr Dr. Michael Doberer, Geschiiftsfiih-
rer von Durchblicker.at, am 17. Juli 2017;

- der Angestellte eines InsurTechs in
Deutschland, der anonym bleiben wollte,
am 13. Juli 2017 (im Folgenden wird das
Unternehmen als InsurTechO1 bezeichnet)

Bei der Erfillung der Kriterien konnte
kaum und nur punktuell eine Operationa-
lisierung (Messbarmachung) oder gar eine
Messung erreicht werden. Es wurden hier
vielmehr bei den betrachteten Vermittlern
vorerst eher nur Faktoren ausgemacht, die
- aus Kundensicht — im Hinblick auf die
Kriterien jeweils eher giinstig oder eher un-
glinstig erscheinen.

3. Inhaltliche Kriterien

Vorauszuschicken ist hier, dass Versiche-
rung nur ein risikopolitisches Instrument
unter vielen ist und dass das
sinnvolle und gesamthafte Umgehen mit

anderen

der Risikosituation von Kunden auf der

Grundlage einer systematischen Risikopo-
litik zu erfolgen hat. Diese besteht vor al-
lem in einer eingehenden und umfassenden
Risikoanalyse mit dem Ziel der moglichst
vollstindigen Erkennung aller — auch neu
entstehender und zukiinftiger — Risiken
und der Bewertung derselben sowie der
Berticksichtigung aller dann in Frage kom-
menden risikopolitischen Instrumente oder
Sicherheitsgiiter (also nicht nur von Versi-
cherungen), der entsprechenden Auswahl,
Kombination und Einsatzsteuerung dieser
Instrumente sowie der stindigen Uberwa-
chung (Monitoring) dieses Instrumenten-
einsatzes, insbesondere im Hinblick auf
Anderungen und Entwicklungen im Be-
reich der Risiken einerseits und im Bereich
der Instrumente (Sicherheitsgliter) ande-
rerseits.* Unter diesen Primissen sind die
folgenden Darstellungen zu verstehen.

3.1. Vollstdndigkeit

Beim traditionellen Versicherungsmakler
werden die Risiken grundsitzlich durch ein
personliches Gesprich identifiziert. Beim
ersten Termin ist der Makler in der Lage,
den Kunden zu sehen und ein persénliches
Vertrauen aufzubauen. Durch sehr indi-
vidualisierte Fragen, die sich aus dem Ge-
sprach ergeben, konnen viele Segmente im
Leben des Versicherungsnehmers erfasst

1 Redzi¢, Nedim: Anforderungen, Kriterien und Moglichkeiten fiir eine Po[iz’/.cmibcrprﬁﬁmg (,Polizzen-Check®) bei Versicherungskunden mit besonderer Berticksichtigung digitaler Versi-
cherungsmanager und FinTechs, Bachelorarbeit an der Wirtschaftsuniversitit Wien, August 2017 (unverdffentlicht).
2 Der Vorschlag zur Bearbeitung dieses Aspekts im Rahmen des groeren Themenbereiches der Digitalisierung der Versicherungswirtschaft und insbesondere auch der digitalen Versicherungs-
manager kam von Dr. Peter Loisel, Mitglied des Vorstandes der \’/\\’f\’crsichcrunzry:\G, im Janner 2016. Ihm und Herrn Joachim Klepp, Abteilungsleiter fiir Agenten- und Maklervertrieb

bei der VAV-Versicherungs-AG, danken die beiden Autoren dieses Beitrages fiir cine informative Diskussion dieses Themas am 9. Mai 2016.

3 Die Erstellung des Textes fiir die vorliegende Verdffentlichung, die Auswahl, Strukturierung und formale Gestaltung hat Erwin Eszler besorgt (unter Verwendung von Daten und Textteilen
sowie Abbildungen aus der Bachelorarbeit). Fiir dic Richtigkeit der Daten und Darstellungen ist ausschlieflich Nedim Redzi¢ verantwortlich.

4 Vgl. hierzu das zwar alte, aber exzellente und empfehlenswerte Werk von Mugler, Josef: Risk Management in der Unternehmung, Wien 1979,
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werden. Neben dem personlichen Gesprich
werden auch Besichtigungen vorgenom-
men. Meistens werden diese zwei Metho-
den kombiniert. Der Versicherungsmakler
geht immer vom Objekt aus und sucht nach
moglichen Risiken.

Bei Durchblicker.at werden hingegen In-
formationen ausschlieflich durch Fern-
abfrage gesammelt. Fir jeden Versiche-
rungstyp gibt es standardisierte Fragen, die
eine Risikosituation erfassen sollen und die
durch Algorithmen gesteuert werden, so-
dass diese auf bestimmte Antworten mit
bestimmten Folgefragen reagieren. Nach
der selbststindigen Beantwortung der Fra-
gen durch die Websitebesucher werden die
Kunden telefonisch kontaktiert und die
eingegebenen Eckdaten noch einmal mit
dem Kunden zusammen iberpriift. Bei
speziellen aufwendigen Fillen besteht die
Moglichkeit, einen Mitarbeiter zu kontak-
tieren, der den Kunden unterstiitzt und mit
ihm zusammen den Fragekatalog ausfiillt.
Am Ende wird dem Kunden ein Web-Link
gesendet, mit dem er den Prozess selb-
stindig fortfithren kann. Die bestehenden
Polizzen werden nicht gepriift. Der Versi-
cherungsvermittler geht davon aus, dass der
Kunde mit der bereits bestehenden Polizze
unzufrieden ist und diese deshalb kiindigen
und wechseln will. Es werden lediglich die
Kiindigungsfristen von der Versicherung
gepriift. Bei der Risikoidentifizierung geht
man vom Objekt aus und sucht bei diesem
nach potenziellen Risikoursachen.

Auch beim InsurTechO1 wird die Risikoi-
dentifizierung in Form von standardisier-
ten Fragen mit dem Bedarfscheck vorge-
nommen. Der Bedarfscheck wird gleich
nach dem Registrieren und der Erteilung
einer Maklervollmacht durchgefiihrt, was
tiblicherweise tiber eine Applikation oder
eine Website gehandhabt wird. Die Fra-
gen werden in weiterer Folge, dhnlich wie
bei Druchblicker.at, auf den Kunden ab-
gestimmt. Durch die Erteilung der Voll-
macht werden die Polizzen von den Ver-
sicherungsgesellschaften eingeholt. Dann
wird auf der Grundlage des Bedarfschecks
verglichen, inwieweit die abgeschlossenen
Versicherungen die Bediirfnisse des Kun-
den abdecken. Diese Daten werden durch
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cinen Algorithmus im integrierten System
ausgewertet. In besonderen Fillen kann der
Kunde seinen Bedarf dem Vermittler auch
telefonisch oder durch ein personliches
Treffen mitteilen. Im Anschluss kénnen
die Betreuer den Kunden bei der Risikoi-
dentifizierung personlich unterstiitzen. Bei
der Erfassung der Risiken wird immer vom
bedrohten Ziel ausgegangen und nach po-
tenziellen Risiken gesucht.

3.2. Richtigkeit

Grundsitzlich haftet fiir die Richtigkeit
der angegebenen Informationen in allen
drei Fillen immer der Versicherungsneh-
mer. Der traditionelle Versicherungsmak-
ler — der dies dem Versicherungsnehmer
verstindlich machen wird - kann im Zuge
einer Besichtigung und auch durch den per-
sonlichen Kontakt diesem bei der Erfassung
und richtigen Angabe der Daten helfen. Bei
Durchblicker.at werden die Daten durch
standardisierte Fragen/Checklisten abgear-
beitet. Der Kunde wird nach der Eingabe
der Informationen kontaktiert. Die Eck-
daten werden dann gemeinsam uberpriift.
Dieser Service des Vermittlers kann Fehler
oder Unklarheiten bei Angaben beseitigen.
InsurTechO1 bietet keine Besichtigungen
an, kann aber den Kunden tiber die On-
line-Plattform oder tber die vielfiltigen
Kommunikationskanile unterstiitzen und
gewihrleisten, dass die Angaben richtig
cingegeben wurden.

3.3. Aktualitat

Der traditionelle Versicherungsmakler ver-
sucht seine Kundenkontakte zu pflegen und
bestehende Bezichungen auf der personli-
chen Ebene auszubauen. Dieses Vorgehen
fordert das Vertrauen und die Aktualitit der
Informationen. Bei Durchblicker.at werden
die vorherigen Versicherungen nicht ge-
priift. Deshalb werden die aktuellen Risiken
nicht mit den bestehenden Polizzen abge-
glichen, sondern diese nur gekindigt. An-
hand der eingegebenen Informationen wer-
den Versicherungsangebote vorgeschlagen,
die die aktuelle Risikosituation des Kunden
decken sollen. Durch das Anlegen eines
Online-Profils konnen die Angaben aktua-
lisiert werden. Beim InsurTechO1 kann der
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Kunde tber die Applikation jederzeit seine
Daten aktualisieren und eventuell Kontakt
mit einem Betreuer aufnehmen. Neben den
gegebenen Moglichkeiten wird der Kunde
in einem regelmifligen Rhythmus durch di-
gitale Nachrichten aufgefordert, die Daten
zu uberpriifen und Verinderungen zu aktu-
alisieren. Bei Verinderungen werden neue
Angebote unterbreitet.

3.4. Personenabgestimmte Beratung

Der personliche Kontakt beim traditionel-
len Versicherungsmakler fordert die per-
sonenabgestimmte Beratung. Vorhandene
Sicherheitsgiiter konnen, missen aber nicht
erfasst werden. Eventuell konnen durch
eine Erfassung Rabatte bei einzelnen Ver-
sicherungen erzielt werden. Bei maéglichen
tiberflissigen Versicherungen wird nicht di-
rekt geraten, diese zu kiindigen (Bsp. Han-
dyversicherung). Jedoch wird der Kunde
informiert, wie gut einzelne Versicherungen
fir ihn sind, was ein Uberdenken der beste-
henden Versicherungen auslosen soll. Bei-
Durchblicker.at findet die Beratung aus-
schlieflich iiber die Website in Form von
standardisierten Fragen statt. Zwar werden
die Fragen durch Algorithmen individueller
gestaltet, jedoch besteht keine Moglichkeit
fiir eine personliche Beratung. Bei Durch-
blicker.at wird nach Sicherheitsgiitern ge-
fragt. Diese sind ein Bestandteil der Risi-
koabsicherung. Durch das Vorhandensein
von Sicherheitsgiitern besteht eine Gele-
genheit, Rabatte auf Versicherungen zu
erzielen. Die Moglichkeit des Selbstbehalts
ist ebenso gegeben. Nach tberflissigen Ver-
sicherungen wird nicht gesucht. Der Kunde
trigt das Risiko, dass moglicherweise zwei
unterschiedliche Versicherungen bestehen,
die teilweise dieselben Risiken abdecken.
Die Beratung beim InsurTechO1 ist durch
den Online-Fragenkatalog standardisiert.
Es wird nicht nach Sicherheitsvorkehrun-
gen gefragt. Wenn beim Bedarfscheck be-
sondere Bedingungen vorliegen (5% der
Fille), die durch das System erfasst worden
sind, schligt das System Alarm. In diesem
Fall schaltet sich ein Berater hinzu. Dann
wird gemeinsam mit dem Kunden ein in-
dividuelles Angebot ausgearbeitet. Beim
Bedarfscheck konnen ebenso tberfliissige
Versicherungen entdeckt werden.
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3.5. Risikoiiberwachung

Beim traditionellen Versicherungsmakler
wird in der Regel einmal jihrlich Kontakt
mit dem Kunden aufgenommen. Im Zuge
der Kontaktpflege mit dem Bestandskun-
der Versicherungsmakler
durch ein Gesprich maégliche Verinderun-
gen in der Risikoposition des Kunden ab-
zuleiten. Dabei findet keine ausdriickliche
Risikotiberwachung statt. Der Kunde muss
bei Interesse selbst den Vermittler kontak-
tieren und sich erkundigen. Bei Durch-
blicker.at hat der Kunde die Moglichkeit,
ein Profil auf der Website anzulegen. So
hat er eine Ubersicht iiber seine bestehen-
den Versicherungen. Zusitzlich wird vom
Vermittler der Prozess der Uberwachung
angestoflen. Dies wird einmal jahrlich, be-
ziechungsweise bei manchen Versicherun-
gen alle drei Jahre, vorgenommen. Es wird
dem Kunden eine Nachricht mit der An-
forderung, die verinderte Risikoposition zu
aktualisieren, gesendet. Beim InsurTech01
werden dem Versicherungsnehmer durch
den Versicherungsordner, der in der Appli-
kation angezeigt wird, die Versicherungen
tibersichtlich und transparent dargestellt.
Der Kunde wird jedes halbe Jahr aufgeru-
fen, seine Risikoposition zu tiberpriifen und
mogliche Verinderungen zu aktualisieren.

den versucht

3.6. Inhaltliche Kriterien: Ubersicht und
Vergleich

In Abb. 1 sind die inhaltlichen Kriterien
und Faktoren fiir deren Erfiillung bei den
drei betrachteten Vermittlern tabellarisch
gegeniibergestellt. Vorteile sind mit ,(+) ,
Nachteile mit ,(-), (jeweils fir Kunden;
nach Einschitzung der Autoren) gekenn-
zeichnet.

4. Formale Kriterien

4.1. Vollsténdigkeit der Ubertragung von
Versicherungspolizzen

Bei diesem Kriterium geht es darum, wie
vollstindig der Umfang der vom Versiche-
rungsvermittler berticksichtigten Polizzen
ist. Es kann zu Unstimmigkeiten zwischen
den Versicherungsver-
trigen und den berticksichtigten Polizzen

MMO
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kommen. Deshalb ist es wichtig zu beach-
ten, auf welche Art und Weise die Polizzen-
Ubertragung stattfindet.

Die Polizzen werden dem traditioneller
Versicherungsmakler physisch vom Kun-
den ibergeben. Der Versicherungsmakler
ersucht den Kunden, eventuell auch die
Kontoausziige zu durchsuchen und nach
Versicherungszahlungen Ausschau zu hal-
ten, um sicher zu gehen, dass wirklich alle
Polizzen erfasst wurden. Es konnen auch
elektronisch Versicherungen vom Versiche-
rer abgefragt werden. Bei Durchblicker.at
werden die Polizzen dem Vermittler online
durch das Eingeben der Polizzennummer
bekanntgegeben. Es reicht jedoch auch die
Angabe der Versicherungsgesellschaft und
der Art der Versicherung. Mit einer Bevoll-
michtigung kann der Vermittler die Infor-
mationen von der Versicherungsgesellschaft
einfordern. Es werden nur die Fristen tber-
prift, ab wann der Vertrag gekiindigt wer-
den kann. Auch beim InsurTechO1 findet
die Ubertragung digital, entweder durch
das Eintragen der Polizzennummer oder
durch das Angeben der Versicherungsge-
sellschaft, statt. Der Vermittler kann durch
die General- oder Einzelvollmacht die Po-
lizzen beim Versicherer selbst einfordern.
Die Daten werden von Versicherungsge-
sellschaften gepriift und dem Vermittler
zuriickgeschickt. Bei der Eintragung der
Polizzen ist der Versicherungsnehmer auf
sich selbst gestellt.

4.2. Dauer des Uberpriifungsprozesses

Der Uberpriifungsprozess beim traditi-
onellen Versicherungsmakler wird durch
den personlichen Kontakt mit dem Kun-
den beeinflusst. Der erste Kontakt/Termin
findet tber ein personliches Treffen statt.
Bei diesem Treffen werden die benotigten
Informationen gesammelt und die vorhan-
denen Polizzen physisch ubergeben. Nach
diesem Treffen tberprift der Versiche-
rungsmakler die Polizzen intern sowie die
Risikosituation des Kunden. Die Dauer
dieses Prozesses hingt im Wesentlichen
davon ab, wie groft der Umfang der beste-
henden Versicherungen ist. Bei leichteren
Fillen, z. B. bei Einzelpersonen, die wenige
Versicherungen haben, kann der Uberprii-
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fungsprozess an einem Tag erledigt werden.
Bei komplizierteren Fillen, z.B. Familien,
kann es auch bis zu einer Woche dauern,
bis die Uberpriifung abgeschlossen ist. Da-
mit ist der Prozess aber nicht beendet. Erst
beim zweiten personlichen Treffen kann der
Versicherungsmakler ein Angebot stellen.
Dies nimmt zusitzliche Zeit in Anspruch.
Die Reaktionsfihigkeit der Versicherungs-
gesellschaften ist dabei ein wichtiges Ein-
flusskriterium. Der Prozess bei den Versi-
cherungsgesellschaften kann einige Tagen
bis zu einem Monat dauern. Der traditio-
nelle Makler handelt nicht, bevor er die be-
arbeiteten Informationen von den Versiche-
rungsgesellschaften erhilt.

Bei Durchblicker.at dauern die automati-
sierten Prozesse wenige Minuten. Bei den
manuellen Prozessen kann es aber zu star-
ken Abweichungen kommen. Die Unter-
schriftspriifung hingt von den Geschifts-
zeiten ab. Zu den normalen Geschiftszeiten
werden die Kunden nach ca. 30 Minuten
telefonisch kontaktiert. Dabei werden die
Eckdaten zusammen mit den Kunden ein-
gegeben und tberpriift. Die Abfrage der
Polizzen der Versicherungsgesellschaften
muss nicht durchgefiihrt werden. Das birgt
das Risiko, dass zwei Versicherungen, fiir
ein bestehendes Risiko gleichzeitig aktiv
sind. Das Angebot kann sofort gestellt wer-
den.

Auch beim InsurTech01 laufen die auto-
matisierten Prozesse relativ ziigig ab. Die
Unterschriftspriifung wird durch Software
unterstiitzt und von Mitarbeitern manuell
Gberprift. Je nach Versicherungsart dau-
ert der Prozess durchschnittlich zwischen
10 und 90 Minuten. Die Einholung der
Polizzen kann linger dauern, da dies von
den jeweiligen Versicherungsgesellschaf-
ten abhingt. Mit der Einholung der Daten
konnen Vergleichsangebote erstellt werden.
Beim Abschluss von Versicherungsvertri-
gen muss auch mit lingeren Zeiten gerech-
net werden, weil die eingegangen Vertrige
von den Versicherungsgesellschaften abge-
arbeitet werden miissen.

4.3. Verfiigbarkeit

Der Versicherungsmakler ist grundsitzlich
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(+) persénlicher Kontakt

(+) individuelle Fragen, kein striktes
Muster
(+) Besichtigungen

(+) Optimierung der bestehenden
Polizzen

(-) Haftung des Versicherungsneh-
mers

(+) Unterstiitzung durch persén-
liches Treffen/Besichtigungen

(+) Kontaktpflege (Telefon; E-Mail;
persdnlicher Kontakt etc.)

(-) Reine Méglichkeit, die Angaben
online zu aktualisieren

(-) unregelmaRiger Kontakt

(+) personliche Beratung

(+) Sicherheitsvorkehrungen wer-
den erfasst

(+) Selbsttragen von Risiken (In-
formation)

(+) Selbstbehalt

(-) keine feste Risikoiiberwachung,
nur beildufig im Zuge des Kunden-
kRontaktes

(-) persénlicher Kontakt einge-
schrdnkt
(-) standardisierte Fragen

(-) Reine Besichtigungen

(-) Reine Optimierung der beste-
henden Polizzen

(-) Haftung des Versicherungsneh-
mers

(-) Reine Besichtigungen

(+) Uberpriifung der Eckdaten zu-
sammen mit dem Kunden

(+) ARtualisierung tiber Online-Profil
maoglich

(+) regelmédRige Aufforderungen
zur ARtualisierung (jahrlich)

(-) standardisierte Fragen

(+) Sicherheitsvorkehrungen wer-
den erfasst

(+) Selbstbehalt

(-) nach uiberfliissigen Versicherung
wird nicht gesucht

(-) Risiko von Doppelversicherung

(+) Online-Profil mit den abge-

“schlossenen Versicherungen

(+) jahrliche bzw. drei- jahrliche
Uberpriifungen

(+) persénlicher Kontakt méglich
(-) standardisierte Fragen

(+) persénliche Unterstiitzung bei
der Risikoidentifizierung maoglich

(+) Optimierung der bestehenden
Polizzen

(-) Haftung des Versicherungsneh-
mers

(-) Reine Besichtigungen

(-) Reine Kontrolle

(+) persénliches Treffen maglich
(+) Unterstiitzung tber Online-
Plattform bzw. vielfdltige Kommu-
nikationskandle

(+) Aktualisierung online méglich

(+) regelmdRige Aufforderungen
zur Aktualisierung (halbjéhrlich)

(-) standardisierte Fragen

(-) Sicherheitsvorkehrungen werden
nicht erfasst

(+) Uberfliissige Polizzen kénnen
durch den Bedarfscheck gefunden
werden

(+) digitaler Versicherungsordner
(+) halbjdhrliche Risikouberpriifung

Abbildung 1: Inhaltliche Kriterien: Ubersicht und Vergleich (N. RedZi¢; bearbeitet von E. Eszler)

innerhalb der gewohnlichen Geschiftszei-
ten verfigbar. In Ausnahmefillen konnen
jedoch Prozesse auch wihrend des Wo-
chenendes ausgelost werden. Die Folge-
prozesse sowie der Polizzenabruf oder die
Uberarbeitung des Antrags hingen wiede-
rum von der Reaktionsfihigkeit der Versi-
cherungsgesellschaft ab.

Bei Durchblicker.at sind die automatisier-

ten Prozesse jederzeit moglich, aber die
manuellen Prozesse werden nur im Laufe
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der gewohnlichen Geschiftszeiten abgewi-
ckelt. An den freien Tagen kann man tber
die Website einen Antrag stellen, jedoch
wird der Antrag erst am nichsten Werktag
bearbeitet. Der Kunde wird nach der Ein-
tragung der Informationen kontaktiert. In
Folge werden die Eckdaten, die vom Kun-
den eingegeben worden sind, noch einmal
Uberprift. Dieser Prozess liuft manuell ab
und wird bei jedem Prozess durchgefiihrt.

Beim InsurTechO1 stehen dem Kunden

Zum eigenen Gebrauch nach §42a UrhG.
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der Versicherungsordner und die Uber-
sicht rund um die Uhr zur Verfiigung. Die
Bestandskunden haben die Moglichkeit,
auf den Uberpriifungsprozess jederzeit
zuzugreifen. Die Erfillung des erstellten
Auftrags wird am nichsten Geschifts-
tag durchgefiihrt. Neukunden missen die
Unterschriftspriifung durchlaufen, welche
auch beschrinkt am Wochenende verflig-
bar ist. Andere manuelle Prozesse, die von
den Versicherungsgesellschaften abhingen,
werden in unterschiedlicher Intensitit voll-
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zogen und durch die Geschiftszeiten der
Versicherungen bestimmt.

4.4. Risikoberichterstattung

Um Transparenz zu schaffen, sollen die
Versicherungsnehmer tber Thre Risikositu-
ation unterrichtet werden. Dartiber hinaus
dient die Risikoberichterstattung der Vor-
bereitung von Entscheidungen tber not-
wendige Steuerungsmafinahmen und der
Unterstiitzung der Risikotiberwachung. Die
Risikoberichterstattung soll auch einer Do-
kumentationsfunktion dienen. Die wesent-
lichen Anforderungen sind Rechtzeitigkeit
bezichungsweise Aktualitit, der Umfang
und Detaillierungsgrad der Berichte, Ge-
nauigkeit, Vollstindigkeit, Einheitlichkeit,
Flexibilitat, Wirtschaftlichkeit und die In-
tegration in das bestehende Berichtswesen,
um  Risikoinformationen uneingeschrinkt
in die Entscheidungsfindung einfliefen zu
lassen.’

Eine Risikoberichterstattung gibt es beim
traditionellen Versicherungsmakler nur ein-
geschrinkt tber Telefonkontakte, die zwecks
Kontaktpflege vorgenommen werden. Bei
Interesse konnen die Versicherungskunden
nach dem aktuellen Status ihrer Versiche-
rungen telefonisch nachfragen.

Bei Durchblicker.at wird der Kunde benach-
richtigt, seine Risikosituation zu den schon
bestehenden Versicherungen zu tberpriifen.
Je nach Versicherungstyp kommen diese
Anforderungen entweder einmal jihrlich
oder alle drei Jahre. Die Informationen wer-
den so geliefert, wie der Kunde sie zuletzt
ausgefiillt hat. Der Versicherungsnehmer
wird aufgefordert, die Verinderungen in der
Risikosituation anzupassen. Ein aktueller
Status kann durch das Anlegen eines Profils
auf der Website, bei bereits abgeschlossenen
Versicherungen, abgefragt werden. Durch
das Online-Profil ist dem Kunden Transpa-
renz und Kontrolle gegeben.

Bei InsurTechO1 wird der Kunde in regel-
mifligen Abstinden aufgefordert, einen
Bedarfscheck durchzufiihren. So ist der
Vermittler in der Lage, die Situation des

Versicherungsnehmers zu iiberpriifen. Ub-
licherweise finden diese Uberpriifungen
halbjihrlich statt. Durch die Applikation
kann der Kunde immer seinen Versiche-
rungsstatus einsechen. Der digitale Versiche-
rungsordner bietet Transparenz und Uber-
sichtlichkeit.
auch durch tbliche Kommunikationswege
abgerufen werden.

Die Informationen konnen

4.5. Kommunikation

Beim traditionellen Versicherungsmakler
findet die Kommunikation tberwiegend
tber Telefonkontakt statt. Besonderes
Merkmal des traditionellen Versicherungs-
maklers sind die personlichen Treffen. Die
Kunden haben auch die Maoglichkeit, den
Kontakt per Mail herzustellen. Der Versi-
cherungsmakler verfiigt iber eine eigene
Website, die nur als Infoquelle fiir Interes-
senten dienen soll.

Bei Durchblicker.at wird die Abwicklung
einer Versicherung oder die Polizzeniiber-
prifung grundsitzlich tber die Website
durchgefihrt. Der Kontakt kann vom Kun-
den tber Telefon oder Mail hergestellt wer-
den. Durch das Einrichten eines Profils auf
der Website kann der Kontakt verbessert
werden.

Bei InsurTechO1 ist der Kunde im Stande,
die Polizzen-Uberpriifung iiber Applikation
oder Website durchzufiihren. Alle weiteren
Schritte, wie die notwendige Beratung, kon-
nen dann optional seitens des Kunden ini-
tiiert werden und es kann mit einem dafiir
zur Verfugung gestellten Berater Kontakt
aufgenommen werden.

4.6. Abstimmung

Da beim traditionellen Versicherungsmak-
ler alle Informationen Uber den einzelnen
Versicherungsmakler laufen, werden diese
auch aufeinander abgestimmt. Wenn bei
Durchblicker.at der Kunde schon ein ange-
legtes Profil auf der Website hat, werden die
Informationen simultan mit den Verinde-
rungen abgestimmt. Bei InsurTechO1 muss

| 5 Vgl. Vanini, Ute: Risikomanagement-Grundlagen, Instrumente, Unternehmenspraxis, Stuttgart 2012,5.210 f.

sich der Kunde registrieren und ein Profil
anlegen. Die Prozesse sind mit jedem Kom-
munikationskanal vollkommen abgestimmt.

4.7. Art der Vergiitung

Bei allen drei untersuchten Vermittlertypen
besteht die Verglitung in einer Courtagepro-
vision, die nur bei einer erfolgreichen Ver-
sicherungsvermittlung (Vertragsabschluss)
vom Versicherer gezahlt wird (also keine
erfolgsunabhingige Honorarberatung) und
die in der Versicherungsprimie eingepreist
ist. Beim traditionellen Versicherungsmak-
ler wird der Anteil der Provision am Preis
der Versicherung fir den Versicherungs-
kunden nicht dargestellt, ebenso wie dies
auch bei Durchblicker.at der Fall ist. Da die
Altvertrige bei diesem Anbieter gekiindigt
werden, gibt es fir diese keine Folgepro-
visionen. Beim InsurTechO1 kénnen die
Kunden hingegen nach Abschluss der Ver-
sicherung den Anteil der Primie, den der
Makler als Provision verdient hat, einsehen.
Folgeprovisionen werden bei Vertrigen, die
neu abgewickelt oder optimiert werden, ab-
gerechnet.

4.8. Formale Kriterien: Ubersicht und
Vergleich

In Abb. 2 sind die formalen Kriterien und
Faktoren fiir deren Erfiillung bei den drei
betrachteten Vermittlern tabellarisch gegen-
tbergestellt. Vorteile sind mit ,,(+)“, Nach-
teile mit ,(-), (jeweils fir Kunden; nach
Einschitzung der Autoren) gekennzeichnet.
J#¢ sind blofle Anfiihrungen ohne Bewer-
tung.

5. Rechtliche Kriterien

Unter rechtlichen Kriterien sind hier im
Wesentlichen einige der vor allem fiir den
Kundennutzen, aber auch fiir die Polizzen-
iberprifung wichtigen rechtlichen Anfor-
derungen gemeint. Die Erfillung dieser
Kriterien steht besonders oft bei den digi-
talen Versicherungsmanagern in der Kritik.
Bei der Erhebung dieser Kriterien wurde die
Rechtlage in Deutschland herangezogen.

Zum eigenen Gebrauch nach §42a UrhG.
Anfragen zu weiteren Nutzungsrechten an den Verlag oder Ihren Medienbeobachter
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(+) Prdsenz vor Ort

(+) Unterstiitzung

(+) elektronische Abfrage beim Ver-
sicherer moglich

(-) persdnliche Termine, groRerer
Zeitaufwand

(+) teilautomatisierte Polizzeni-
berpriifung

(-) Reine Online Plattform

(-) beschrédnkt auf die tiblichen Ge-
schdftszeiten

(-) umstdndliche Informationsab-
frage
(-) Reine Transparenz

(-) Reine regelmdRigen Berichte

(+) persoénlicher Kontakt
(-) Reine Online-Plattformen

(-) erhdhtes Risiko des menschlichen
Versagens

(-) Courtage-Provisionen

# Folgeprovision von iibernom-
menen Vertrdgen

(-) Hohe fiir Kunden nicht ersichtlich

(-) werden vom Kunden selbstdndig
eingetragen

(+) Bevollmdchtigung zur Abfrage
moglich

(+) Online-Zugriff
(+) kReine Termine
(+) automatisierte Prozesse

(+) Website, Online Profil
(+) jederzeit zugdnglich fur Be-
standskunden

(+) Online-Profil

(+) Ubersichtlichkeit
(+) jederzeit abrufbar
(+) 1- bis 3-jdhrliche Berichte

(+) Website
(+) Live Chat
(+) Telefonkontakt

(+) digitale Datenverarbeitung
(+) alle Kandle aufeinander abge-
stimmt

(-) Courtage-Provisionen

# keine Folgeprovisionen, die alten
Vertrdge werden gekiindigt

(-) Héhe fiir Kunden nicht ersichtlich

STUDIE

(-) werden vom Kunden selbstdndig
eingetragen

(+) Bevollmachtigung zur Abfrage
moglich

(+) Online-Zugriff

(+) schnelle Polizzen-Uberpriifung
(+) Reine Termine

(+) automatisierte Prozesse

(+) Applikation, Website online
(+) jeder Zeit zugdnglich

(+) digitaler Versicherungsordner
(+) Ubersichtlichkeit

(+) jederzeit verfugbar

(+) halbjdhrliche Berichte

(+) Website

(+) Applikation

(+) Telefonkontakt

(+) persénliches Gesprdch maoglich

(+) digitale Datenverarbeitung

(+) alle Kandle aufeinander abge-
stimmt

(-) Courtage-Provisionen

# Folgeprovision von iibernom-
menen Vertrdgen

(+) Héhe fiir Kunden ersichtlich

Abbildung 2: Formale Kriterien: Ubersicht und Vergleich (N. RedZi¢; bearbeitet von E. Eszler)

5.1. Akzeptanz

Die angestrebte Vollstindigkeit und Ak-
tualitit der erfassten Risiken erfordert die
Akzeptanz der Risiken seitens des Versiche-
rungsnehmers. Der Versicherungsnehmer
muss sich an der Risikoidentifikation aktiv
beteiligen und mit den Methoden der Erhe-
bung einverstanden sein.®

Beim traditionellen Versicherungsmakler

wird die Akzeptanz seitens des Kunden
durch das Beratungsprotokoll gewihrleistet.
Dem Versicherungsnehmer wird das Bera-
tungsprotokoll nach jedem Termin vorge-
legt und erklirt. Diesem stimmt der Kunde
mit seiner Unterschrift zu.

Bei Durchblicker.at fithrt hingegen der
Kunde den Prozess online selber durch. Am
Ende davon wird ihm digital eine Einsicht
zum Beratungsprotokoll angeboten. Durch

I 6 Vgl. Vanini, Ute: Risikomanagement-Grundlagen, Instrumente, Unternehmenspraxis, Stuttgart 2012, 5.127.
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das Anklicken gibt der Kunde das Einver-
stindnis, dass er das Beratungsprotokoll
gelesen und verstanden hat. Der Versiche-
rungsnehmer erteilt dem Vermittler eine
Einzelvollmacht. Die Unterschriftsprifung
wird bei einfachen Sachversicherungen
ohne Maklerwechsel nicht tberpriift. Die
Bestitigung wird nur durch das Ankreu-
zen von Bedingungen durchgefiihrt. Bei al-
len anderen Versicherungen und bei einem
Maklerwechsel muss der Kunde eine Un-
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(+) Prdsenz vor Ort

identifizierbar

wn
-
c
9
m

(+) persénliche Aufkldrung

(+) Rlar als Versicherungsmakler
(+) personliche Aufkldrung

(+) individuelle Fragen
(+) personliches Gespréch

(+) persdnliche Beratung

(+) bessere Moglichkeit der Ein-
schdtzung der Risikosituation

(+) griindliche Risikoidentifizierung

(-) digitale Unterschrift

als Makler

(-) standardisierte Fragen

(-) Standard-Bedarfschecks

gung

(-) weniger AufRldrungsméglichkeit
(-) Rein transparentes Auftreten

(-) mégliche Missverstdndnisse
(-) Reine persoénliche Aufkldrung

(-) mogliche Liicken bei der Befra-

(-) digitale Unterschrift
(-) weniger AufRldarungsmaglich-
keiten

(-) Rein transparentes Auftreten
als Makler

(-) magliche Missverstdndnisse

(-) Reine persénliche Aufkldrung

(-) standardisierte Fragen

(-) Standard-Bedarfschecks

(-) umstdndliche Aufkldrung bei
UnRlarheiten

(-) mégliche Liicken bei der Befra-

gung

Abbildung 3: Rechtliche Kriterien: Ubersicht und Vergleich (N. RedZi¢; bearbeitet von E. Eszler)

terschriftspriifung durchlaufen. Der Kunde
muss seine Unterschrift in ein dafiir vorge-
sehenes Formular einscannen und einschi-
cken.

Beim InsurTechO1 muss der Kunde nach je-
der Verinderung bzw. jedem Check cinem
Beratungsprotokoll zustimmen. Es werden
keine Aktionen ohne das Wissen des Versi-
cherungsnehmers vorgenommen.

5.2. Informationspflicht

Der Vermittler muss beim Erstkontakt
klar und deutlich identifizierbar sein und
den Kunden tber die Haftungs- und Be-
teiligungsverhiltnisse Informieren. Diese
missen durch eine Textform mitgeteilt wer-
den. In den traditionellen Vertriebswegen
ist die Informationspflicht nur bei reiner
Terminvergabe noch nicht gegeben. Die
Abgrenzung des ersten Geschiftskontakts
bei Online-Vermittlern ist schwieriger. Da-

I 7 Vgl. Armbriister, Christian / Pfeiffer, Sophie: Rechtsfragen rund um Versicherungs-Apps, Zeitschrift fiir Versicherungswesen,

bei kommt es vor allem auf das Format des
digitalen Versicherungsmanagers an. Bei
Online-Portalen wird es entweder durch
das Offnen der Homepage oder die konkre-
te Beratung ersichtlich. Bei Apps sollte das
in Zuge des Registrierungsprozesses darge-
stellt werden.”

Da der traditionelle Versicherungsmakler
seine Kunden fast nur tiber das Weiteremp-
fehlen der bestechenden Kunden akquiriert,
ist er eindeutig als ein Versicherungsmak-
ler zu identifizieren. Auf der Website wird
deutlich angezeigt, dass man mit einem Ver-
sicherungsmakler Kontakt aufnimmt. Im
ersten Treffen wird der Kunde aufgeklirt,
welche Pflichten und Aufgaben der Makler

tibernimmt.

Der Erstkontakt ist bei Durchblicker.at be-
reits beim Einfiigen der Informationen in
den Bedarfscheck gegeben. Durch die Ein-

sicht ins Impressum oder spitestens durch

8 Vgl. Beenken, Matthias: Praxiswissen Versicherungen , Frankfurt 2008, S. 22.

9 Vgl. Armbriister, Christian / Pfeiffer, Sophie: Rechtsfragen rund um Versicherungs-Apps, Zeitschrift fiir Vresicherungswesen,

10 Vgl. Beenken, Matthias: Praxiswissen Versicherungen , Frankfurt 2008, S. 20 ff.
11 Dr. Michael Doberer, Geschiftfiihrer von Durchblicker.at, in einem Gesprich am 17.07.2017.
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die Vorlegung des Maklermandats am Ende
des Beratungsprozesses, kann man erken-
nen, dass es sich um einen Versicherungs-
makler handelt.

Mit der Registrierung kommt es beim In-
surTechO1 zum ersten Kontakt mit dem
Vermittler. Die Bekanntgabe als Makler
erfolgt spitestens durch die Vorlegung des
Maklermandats.

5.3. Fragepflicht

Der Vermittler muss den Kunden nach sei-
nen Wiinschen und Bediirfnissen fragen.
Dabei kann der Kunde sowohl spezifische
als auch unspezifische Wische nach Be-
seitigung von Unsicherheiten duflern. Die
Kompetenz des Kundenbetreuers ist, neben
dem Vorschlagen von passenden und spe-
zifischen Absicherungen, vor allem bei der
Definierung von unspezifischen Wiinschen
und dem Vorlegen von konkreten Vorschli-
gen gefragt.®

Heft 09/2016, S.277.

Heft 09/2016, 5.277 f.
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Mit dem ersten personlichen Termin geht
der traditionelle Versicherungsmakler auf
die Wiinsche des Kunden ein. Dem Kunden
werden individuelle und personliche Fragen
gestellt. Die unspezifischen Wiinsche wer-
den schnell zusammengefasst und evaluiert,
so dass der Kunde das entsprechende Pro-
dukt fiir seine Risikodeckung erhilt.

Bei Durchblicker.at benétigt der Kunde kei-
ne Registrierung oder Anmeldung. Er wird
direkt mit einem Bedarfscheck konfrontiert,
bei welchem standardisierte Fragen gestellt
werden. Die Fragen werden durch den Fort-
schritt im Prozess den Angaben des Kunden
angepasst. Durch diesen Komplex an Fragen
wird auf die Wiinsche und Bediirfnisse des
Kunden eingegangen. Unspezifische Wiin-
sche werden durch die breit aufgestellten
Fragen erfasst.

Beim InsurTechO1 wird durch den ersten
Bedarfscheck die Risikoposition des Kun-
den erfasst. In weiterer Folge werden dem
Kunden bestimmte Versicherungssparten
angeboten. Sobald der Kunde an bestimm-
ten Versicherungen interessiert ist, kann er
die entsprechende Spalte anklicken. Dann
kommt ein weiterer spezialisierter Bedarf-
scheck in Form eines Fragebogens. Es be-
steht die Moglichkeit einen Berater zu kon-
taktieren.

5.4. Beratungspflicht

Hier geht es um die Pflicht des Vermitt-
lers, dass der Versicherungsnehmer einen
bedarfsgerechten Versicherungsschutz er-
langt.
unterscheidet man (in Deutschland) die

Abhingig vom Vermittlerstatus

uneingeschrinkte und die eingeschrink-
te Beratungsgrundlage. Bei der uneinge-
schrinkten Beratungsgrundlage sind die
Versicherungsmakler dazu verpflichtet, eine
ausreichende Anzahl von Versicherungsan-
geboten anzubieten. Der Makler sollte die
Bedrfnisse seines Versicherungsnehmers
kennen. Er muss nicht stets das beste oder
billigste Produkt empfehlen, sondern jenes,
welches am besten zu den Bediirfnissen sei-
nes Kunden passt. Bei der eingeschrinkten
Beratungsgrundlage muss der Makler dem
Versicherungsnehmer mitteilen, dass dieser
nur das eingeschrinkte Marktangebot ver-

MMO
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tritt. Dabei deckt er nicht das breite Spek-
trum am Markt verfigbarer Versicherungen
ab. Jeder hinsichtlich einer Versicherung
abgegebene Rat muss auch begriindet sein.™
Die Beratung findet beim traditionellen
Versicherungsmakler
sonlich statt und profitiert von der Erfah-
rung des Versicherungsmaklers. Dieser
strebt danach, den Kunden bedarfsgerecht
zu informieren und Angebote einzuholen.
Der interviewte Makler bietet eine unein-

ausschlief}lich  per-

geschrinkte Beratungsgrundlage und ist
von den Versicherungsgesellschaften unab-
hingig titig. Jedoch werden auf Grund der
guten Zusammenarbeit und der Erfahrung
einige Versicherungen vorgezogen. Grund-
satzlich wird dem Kunden ein breites Spekt-
rum an Versicherungen angeboten, der dann
entscheidet.

Eine Beratung im herkommlichen Sinne
gibt es bei Durchblicker.at nicht. Anhand
der Antworten im Bedarfscheck kénnen
dem Kunden entsprechende Angebote, im
Vergleich zu anderen Angeboten, zur Verfii-
gung gestellt werden. Die Vergleichsanzei-
ge der am Markt zur Verfigung stehenden
Angebote wird dem Kunden iibersichtlich
angezeigt. Die alten Vertrige werden nicht
analysiert. Durchblicker.at ist am Markt
sehr breit aufgestellt und deckt 70 % - 80
% der am Markt zur Verfliigung gestellten
Versicherungsanbieter ab.!

Die digitale Beratung findet beim Insur-
Tech01 anhand des Bedarfschecks statt. Es
werden Angebote seitens des Vermittlers
gestellt. Grundsitzlich werden mindestens
drei Angebote abgegeben. Wenn der Kun-
de mehr verlangt, muss er dies schriftlich
oder telefonisch beantragen. Fir den Ver-
sicherungsnehmer stehen bei Unklarheiten
Berater zur Verfiigung. Diese konnen in-
nerhalb der gewohnlichen Geschiftszeiten
telefonisch kontaktiert werden. Bei speziel-
len Versicherungsfillen schaltet sich ein Be-
treuer ein und legt ein individuell gestaltetes
Angebot vor.

5.5. Rechtliche Kriterien: Ubersicht und
Vergleich

In Abb. 3 sind die formalen Kriterien und
Faktoren fir deren Erfillung bei den drei

Zum eigenen Gebrauch nach §42a UrhG.
Anfragen zu weiteren Nutzungsrechten an den Verlag oder Ihren Medienbeobachter
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betrachteten Vermittlern tabellarisch gegen-
tibergestellt. Vorteile sind mit ,,(+)*, Nach-
teile mit ,(-), (jeweils fiir Kunden; nach
Einschitzung der Autoren) gekennzeichnet.

6. Schlussbemerkungen

Die Versicherungswirtschaft durchliuft ei-
nen Wandel, der einen groflen Einfluss auf
die Polizzeniiberprifung hat. Durch die
Digitalisierung wird der traditionelle Versi-
cherungsmakler gezwungen, sich besser am
Online-Markt zu prisentieren. Die Online-
Versicherungsmakler haben tber die Jahre
wesentlich an Bedeutung gewonnen. Die
Polizzentberprifung hat durch die Online-
Prisenz eine neue Note bekommen. Es zeigt
sich jedoch, dass Online-Versicherungsver-
mittler anfillig fir Licken im Uberprii-
fungsprozess sind. Durch das standardisier-
te Abfragen der Risikosituation der Kunden
konnen potenzielle Gefahrenquellen tber-
sechen  werden/unberticksichtigt  bleiben.
Eine Individualisierung der Fragen ist ein-
geschrinkt moglich und kann Probleme bei
der Risikoidentifizierung verursachen. Die
fehlende personliche Beratung und Aufkli-
rung sind die Hauptkritikpunkte hinsicht-
lich der Online-Versicherungsmakler. Die-
ser Mangel an Beratungsqualitit kann den
Kunden zu Missverstindnissen verleiten, da
die Auslegung und die Konsequenz einiger
Handlungen womdglich nicht verstanden
werden. Andererseits sind der Komfort und
die Ubersichtlichkeit erhebliche Vorteile.
Mit den vielseitigen Kontaktmaoglichkeiten
und den digitalen Versicherungsordnern
kann eine bessere Transparenz aufgebaut
werden.

Allgemein ist die Versicherungsvermittlung
mit einer Beratungsleistung sehr eng ver-
bunden. Diese ist wiederum mit dem per-
sonlichen Kontakt am besten zu erreichen,
was dementsprechend zeitintensiv werden
kann. In diesem Sinne kénnen die Online-
Vermittler mit den traditionellen Versiche-
rungsmaklern noch nicht ganz mithalten.
Dennoch konnen die traditionellen Makler
viel von den Online-Versicherungsmaklern
lernen. Mit einem besseren Zugang und
kundenfreundlicheren Plattformen kénn-
ten einige Marktliicken geschlossen werden,
welche von den digitalen Versicherungsma-
nagern dominiert werden.
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