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N3he zum Vertriebspartner als
Erfolgsfaktor fiir die VAV

ASSCOMPACT HERAUSGEBER FRANZ WAGHUBINGER IM INTERVIEW MIT
DIPL.-OEK. SVEN RABE, VORSTANDSVORSITZENDER DER VAV VERSICHERUNGS-AG

Herr Rabe, Sie stehen seit Anfang
April 2018 an der Spitze der YAV in
Osterreich. Was waren die gréfiten
Herausforderungen in diesen vier
Jahren, was die wichtigsten Erfol-
ge und Meilensteine?

Da ich schon seit 2009 bei der
VAV dabei bin, kenne ich das Unter-
nehmen sehr gut, was mir wieder-
um den Start als Vorstandsvorsitzen-
der erleichtert hat. Christan Sipocz
und ich haben uns mit dem Auftrag
des Eigentiimers bzw. Aufsichtsrates
zusammengesetzt und eine neue
Strategie geplant. Dabei setzten wir
uns mit Fragen auseinander wie: Ist
das Thema MaklerVersicherer zu-
kunfisfihig? Wie wollen wir uns
aufstellen? Wollen wir so weiterma-
chen oder gibt es Punkte, die man
verandern muss? Die daraus entstan-
dene Strategie beinhalter vieles be-
reits Vorhandene, aber es wurden
auch viele Punkte noch konkreter
formuliert. Wesentlich war, dass wir
anstatt einer Wachstumsstrategie ei-
ne Verbreiterungsstrategie definiert
haben, die besagt, dass wir in allen
Bercichen besser werden wollen -
sowohl in der Vermirttlerbeziehung

als auch in den einzelnen Sparten.

Dazu gehort naturlich auch, den
KfzVersicherungsanteil laufend zu
beobachten. Strategisches Ziel da-
bei ist, einen Ausgleich zu schaffen
und auch in anderen Bereichen zu
wachsen.

Genau hier liegt die grofe He-
rausforderung, denn Sach-, Fir-
men-, Haftflicht- bzw. Baugeschaft
wird natiirlich anders gemachrt als
KfzVersicherung. So mussen gera-
de im Sachbereich Best-Advice-Pro-
dukte bzw. die Nahe zum Vertriebs-
partner vorangestellt werden. Da-
bei haben wir alle neuen Produkte
mit Best-Advice-Komponenten ver-
schen, sodass diese relevanter fir
die Vertriebspartner sind — nicht
nur im Preis.

Nattrlich wollen wir auch unse-
re Baukompetenz starker hervor-
kehren. Hier sehen wir grofes Po-
tenzial. Dartiber hinaus wollen wir
mit neuen Kampagnen unsere Mar-
kenbekanntheit weiter starken.

Denken Sie, dass die Akzeptanz in
der Maklerschaft auch wieder stér-
ker geworden ist?

Ich glaube schon. Vor allem,
weil wir Polizzen nicht tber den
Preis verkaufen, sondern bewusst
tiber Schaden-Service, Erreichbar-
keit und Nihe. Wir sehen das auch
an der hohen Teilnehmerzahl der
Vertriebspartnerinnen und  Ver-
triebspartner bei unseren Veranstal-
tungen. Hier merken wir beson-
ders, dass kontinuierliche Arbeit
auch Erfolge bringt.

Gibt es bei der YAV Kriterien fiir
die Zusammenarbeit, die Vermitt-
ler erfiillen miissen?

Wir sind fiir alle unabhangigen
Vertriebspartner offen. Vom kleinen
Maklerbiiro — dem Einzelkimpfer —
bis hin zur Maklerorganisation.
Wichtig ist, Vertriebspartner, die bis-
her nur KfzVertrage mit uns ge-
macht haben, so zu motivieren, dass
sie auch in anderen Sparten mit uns
zusammenarbeiten.

Wie wiirden Sie lhren personli-
chen Fiihrungsstil beschreiben
und wie passt dieser zur allge-
meinen Unternehmenskultur in-
nerhalb der VAV?

Ich wiirde meinen Fiihrungsstil
als ,kooperativen Fuhrungsstil“ be-
zeichnen. Das passt auch gut zu un-
serer Unternehmenskultur. Wir sind
cin kleines Unternehmen, wo jeder
Mitarbeiter Verantwortung uber-
nimmt und far seine Arbeit ein-
steht. Dazu benétigt jeder Mitarbei-
ter Freiraum, den er auch bekommt.
Mit ,kooperativ® meine ich auch,
dass wir Fehler zulassen, man bei
uns alles besprechen kann und die
Tiren geoffnet sind. Wir sechen auch
an unseren Mitarbeiterumfragen,
dass diese Unternehmenskultur
sehr gut ankommt.

Natiirlich haben wir klare Ziel-
vereinbarungen. Aber was uns aus-
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macht ist, dass wir uns auch um den
Einzelnen kiimmern.

Wie hat sich Corona auf die Sparte
Kfz bei der VAV ausgewirkt?

Temporir ist die Schadenhiu-
figkeit zuriickgegangen, weil weni-
ger Mobilitit auf der Strafe
herrschte. Aber im Umkehrschluss
wachsen die durchschnittlichen
Schadenkosten trotzdem  weiter.
Bereits im letzten Jahr sind die
durchschnittlichen  Reparaturkos-
ten um 6,80 gestiegen.

Wie kann man diesen Kreislauf
durchbrechen?

Wir versuchen, beim Typklas-
sen-Tarif ein Pricing zu finden, das
risikogerecht ist. Der Einfluss auf
die Werkstattenpreise wiederum
bleibt schwierig. Wir versuchen,
mit Kooperationspartnern eine
gewisse Werkstatt-Steuerung hin-
zubekommen, die dann aufgrund
der Masse auch Vorteile bei den
Durchschnittskosten hat. Es st
ein Versuch. Das Thema Schaden-
Steuerung wird uns die nachsten
Jahre vermutlich noch stirker be-
gleiten, solange die Durch-
schnittskosten starker steigen als
die Primien.

Die VAV hat schon friih auf die
Automatisierung und Standardi-
sierung von Prozessen gesetzt.
Wie hoch ist die Gefahr, dass da-
bei die Beziehungsebene mit den
Vertriebspartnern auf der Stre-
cke bleibt?

Die Bezichungsebene ist natir-
lich extrem wichtig. Nihe zum Ver-
triebspartner ist ein Erfolgsfaktor
der VAV. Das hat aber nichts damit
zu tun, dass man dahinter die Pro-
zesse des Standard-Geschiftes auto-
matisiert. Auch die Makler und Ver-
tricbspartner  digitalisieren.  Im
Zweifel ist das eine Win-win-Situati-
on fir den gesamten Markr, wenn
wir nicht nur mit Papier arbeiten.

Wir haben unterschiedlich gro-
Be Makler- und Vertriebspartner-
Modelle. Ein einheitlicher Prozess
funktioniert da nicht. Wie weit ge-
hen wir mit der Automatisierung
und wo sind wir individuell und ge-
hen auf spezifische Bedirfnisse ein?
Wobei Individualitit nicht immer
Handarbeit heifft. Man kann auch
individuelle Dinge wieder stirker
automatisieren.

Wie gesagt, Automatisierung
bzw. Digitalisierung ist fir den ge-
samten Markt eine Win-win-Situa-
tion. Und deshalb muss das weiter-

gefihrt werden — vom Kunden bis
hin zum Abschluss der Polizze und
dann auch in anderen Geschafts-
prozessen.

Ein wichtiger Faktor in der Bezie-
hung zwischen Versicherer, Ver-
mittler und Kunde ist das Thema
Schaden. Laut einer aktuellen Ass-
Compact Studie kritisieren viele
Vermittler, dass die Zahl der Scha-
denablehnungen steigt, wahrend
die Qualitit der Abwicklung sinkt.
Konnen Sie das nachvollziehen?
Am Anfang jeder Schadenbear-
beitung steht die objektive Beurtei-
lung, ob der Schaden gedeckt ist.
Was sagt der Vertrag? Was sagen die
Bedingungen? Was ist der Schaden?
Ist er gedeckt oder nicht? Schaden-
ablehnungen sind per se ja nichts
Schlechtes. Sie missen nur >
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richtig begriindet sein und sie
mussen schnell sein. Eine Ableh-
nung, die richtig begriindet ist, ist
in der Regel auch kein Problem. Es
kommen immer mehrere Aspekte
dazu, wo man zum Teil gegensteu-
ern muss. Ich kann das an zwei Bei-
spielen zeigen: Wir haben uns im
Produktentwicklungsprozess damit
beschiftigt, wo Argernisse im Scha-
den entstehen. Diese beginnen in
der Regel schon auf Produktseite:
in den Bedingungen, die unklar ge-
schrieben sind ader im abgespeck-
ten Produkt selbst. Wir haben beim
Thema ,grobe Fahrlissigkeit ange-
fangen: Wenn die grobe Fahrlissig-
keit mitversichert ist, wird es in die-
sem Graubereich keine Diskussio-
nen geben. So haben wir beispiels-
weise mit der Bestleistungsgarantie
einen Zusatz-Baustein geschaffen,
der viele Probleme — und die Pro-
bleme treten ja oft bei den kleine-
ren Schaden auf — gar nicht erst
hochkochen lasst.

Ein anderer Punkt ist die Frage
der Geschwindigkeit und der Kom-
munikationsqualitit. Hier messen
wir zum Beispiel, wie schnell eine
Ablehnung stattfindet und bespre-
chen das auch mit den Sachbearbei-
tern und den Mitarbeitern. So kon-
nen wir Probleme moglichst frah
und gut kommunizieren.

Spielt hier auch die Ausbildung Ih-
rer Mitarbeiter eine Rolle?
Natirlich kann ein gut ausgebil-
deter Mitarbeiter eine Diskussion
fachlich besser fiithren als ein nicht
ausgebildeter. Es ist aber nicht das
Know-how - das ist die Basis — son-
dern es kommt auf das ,WIE* an,
wie man einen Schaden bearbeitet.
Schreibt man einen komplizierten
Brief oder klart man es schnell? Je-
der Mitarbeiter muss auch ein Scha-
denmanager sein — innerhalb seiner
Richtlinien bzw. seinen Kompeten-
zen. Der Schaden, der schnell und
ohne das nachste Gutachten durch-

geht, ist in der Regel auch fir alle
der gunstigste Schaden.

Dass die Schadenablehnungen
steigen, um den Ertrag zu erhohen,
kann ich nicht nachvollziehen. Ab-
Ichnungen fihren immer zu Gut-
achtern oder sogar zu Deckungskla-
gen. Gunstig wird es am Ende be-
stimmt nicht, wenn man unqualifi-
ziert ablehnt.

Der Streit im Schaden hilft kei-
nem. Es hilft die gute Kommunika-
tion. Dazu zihlt auch, dass wenn ein
Schaden nicht gedeckr ist, man das
auch sagen dirfen muss. Es gehort
auch zur Professionalitat, dass zu-
erst das Objektive auf den Tisch
kommt und der Vertriebspartner
das auch vertreten kann.

Anfang des Jahres haben Sie lhre
optimierte Unfallversicherung
rausgebracht. Mit dem High-
light, auf Gesundheitsfragen zu
verzichten. Warum dieser Schritt
und wie wird der Tarif bisher von
den Versicherungsmaklern ange-
nommen?

Wir haben bereits in der alten
Produktgeneration, allerdings im
eingeschrinkten Rahmen, auf Ge-
sundheitsfragen verzichtet. Hierbei
haben wir gelernt, dass dies einige

Vorteile — vor allem im Beratungs-
prozess — mit sich bringt. Ein Grund
war aber auch, dass es schwierig ist,
die einzelnen Gesundheitsfragen di-
gital qualitativ gut zu beurteilen.
Wir hatten aber auch in der Vergan-
genheit wenig Nutzen von den Ge-
sundheitsfragen. So haben wir im
Schaden bei den alten Produkten,
welche Gesundheitsfragen beinhal-
teten, festgestellt, dass diese keine
Relevanz in der praktischen Bear-
beitung hatten.

Die Gutachten im Schaden sind
sehr standardisiert. In der Regel
wird beim Gutachten ohnehin fest-
gestellt, welche Vorerkrankungen
ein Versicherungsnehmer hatte.

Es handelt sich also um eine
Win-win-Situation: Da wo es keinen
Vorteil bringt, nechmen wir die
Komplexitit raus und schaffen eine
Méglichkeit zur Digitalisierung,

Die VAV hat vor einem Jahr einen
neuen Kfz-Tarif vorgestellt, der
u.a. Innovationen beim Kasko-
Schutz fiir E-Autos enthdlt. Sie
bieten auch eine attraktive Flot-
tenversicherung ab drei Fahrzeu-
gen. Wie kommen diese Produkte
an, welches Feedback gibt es hier
vom Markt?

T MET.

-

Communication
International

Zum eigenen Gebrauch nach §42a UrhG.
Anfragen zu weiteren Nutzungsrechten an den Verlag oder lhren Medienbeobachter

3/4



AssCompact Osterreich
04/2022 (Monatlich)

Seite: 12-15
Land: Osterreich

Auflage: 10.600
Reichweite: 41000

Artikelflache: 158541 mm?
Skalierung: 93%

Region: Uberregional

~Wer denkt, dass Versichern mit dem Versiche-
rungsverkauf endet, macht einen Febler. Versiche-

rung ist kein Abschluss-Markt, sondern ein Pro-
zess, bei dem man den Kunden iiber den gesamten

Vertragszeitraum begleiten muss."

Wir haben den Kasko Schutz
bei E-Autos deutlich erweitert. Es
ist noch kein massentaugliches
Thema. Wenn man sich die Zulas-
sungsstatistik der E-Autos an-
schaut, siecht man, dass es sich oft
um Leasing-Autos, bei denen das
Risiko vielleicht woanders abge-
deckt wird, handelt bzw. auch um
Firmenfahrzeuge. Eine E-Auto-Ver-
sicherung ist ja ein klassisches Pro-
dukt im  Privatkundenbereich.
Doch sieht man sich die IST-Zah-
len an, sind diese noch sehr nied-
rig. Dennoch ist die E-Auto-Versi-
cherung ein Produkr, das gut zum
VAV-Image passt.

Im Bereich der Flotten sind wir
ein im Risiko selektiver Versiche-
rer. Es ist nicht unsere strategische
Zielrichtung, DER ésterreichische
Flotten-Versicherer zu werden. Es
geht uns dabei um Erweiterung,
aber mit dem Hintergrund, profi-
tabel zu sein. Hier gilt Profitabili-
tat vor Wachstum — auch bei den
kleinen Flotten.

Die VAV arbeitet im Bereich der di-
gitalen Kommunikation mit den
Vertriebspartnern eng mit der IGV
und BiPRO zusammen. Welche Bi-
lanz ziehen Sie iiber die neuen
Schnittstellen in den Sparten Kfz
und Eigenheim/Haushalt?

BiPRO ist eine Norm Ffir den
Marke, bei der jeder mitmachen
kann. Wir haben uns dber BiPRO
mit der IGV gekoppelt, da diese un-
ter IDD-Gesichtspunkten bereits ei-
ne eigene Abschluss-Strecke gebaut
hat. Hier funktioniert BiPRO sehr
gut — Rohdaten hinschicken, Offert
zuriickbekommen. Deshalb wollen
wir BiPRO auch auf Eigenheim/
Haushalt erweitern.

4

Was sind die wesentlichsten Bene-
fits fiir die Vertriebspartner und
die Kunden?

Ein grofer Vorteil fir die Ver-
triebspartner ist die Live-Dokumen-
tation, bei der alles sofort vorhan-
den ist und der Kunde seine Polizze
sofort mitnehmen kann. So kann
man Kundenerlebnisse schaffen, die
dann auch fiir den Vertricbspartner
positiv sind. Oft wird ja unterstellt,
dass es nur um Prozesskosten-Ver-
besserungen beim Versicherer geht.
Doch ich sehe es als Win-win-Situa-
tion: Wenn es funktioniert, ist es fiir
alle Seiten vorteilhaft — fiir den
Kunden, den Vertriebspartner und

die Versicherung,

Sie haben mehr als 20 Jahre Bran-
chenerfahrung. Wie sehen Sie die
Zukunft der Versicherungswirt-
schaft?

Ich sehe die Zukunft der Versi-
cherungsbranche positiv, weil die
Risiken ja nicht weniger werden.
Wir leben in einer komplizierten
Welt, und wenn dic Risiken grofler
werden, ist Beratungsbedarf bzw.
Coaching der Kunden immer not-
wendiger. Versicherung ist die Ba-
sis fur alles Wirtschaften, sonst
kann vieles gar nicht funktionie-
ren. Diese Risiken kann kein Ein-
zelner fur sich tragen. Deshalb ist
der Grundgedanke Versicherung®
generell zukunfisfihig. Die Art,
wic  Versicherung  funktioniert,
wird sich sicherlich indern. Hier
befinden wir uns in einem stetigen
Wandlungsprozess.

Wir sind als Versicherer — vor al-
lem in der Aufstellung Versicherer-
Vertriebspartner - extrem gut posi-
tioniert, auch zum Kunden hin. Es
gab ja vor einigen Jahren noch die

Beflirchtung, dass neue Markutteil-
nehmer uns das Geschift wegneh-
men kénnten. Doch letztlich hat es
keines dieser Start-ups richtig ge-
schafft, die Verbindung B-to-C sau-
ber hinzubekommen. Vor allem,
weil ein grofer Fehler gemacht
wurde: der Glaube, dass Versichern
beim Versicherungsverkauf endet.
Wir wissen aus Erfahrung, dass ge-
rade im Schaden eine stetige Be-
gleitung wichtig ist. Hier sind wir
sehr gut aufgestellt — auch zum
Kunden hin.

Versicherung ist  kein  Ab-
schluss-Market, sondern ein Pro-
zess, bei dem man den Kunden
iber den gesamten Vertragszeit-
raum begleiten muss. .

Wordrap:

Mein Traumurlaub: Weit weg mit

der Familie
Meine grofite Leidenschaft ist:
Versicherung

Mein Lieblingsfach in der Schule

war: Geschichte

Als Kind wollte ich werden:
Taxifahrer

Das bringt mich aus der Ruhe:
Nichts

SMS, WhatsApp oder Telefon?
WhatsApp

Meine grofite Stdrke: Ruhig zu
bleiben

Was ich noch lernen mdchte:
Eine weitere Sprache (Spanisch
oder Italienisch)
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