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Das Alte
mit dem Neuen
verbinden

Die Risiken werden mit der Digitalisierung nicht weniger,
ebenso die fachgerechte und persénliche Beratung. Die Leistung
im Schadenfall ist und bleibt das traditionelle Element der
Versicherer. Die Pravention riickt aber immer mehr
in den Vordergrund.

Von Jiirgen Wessalowski
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as Kerngeschaft eines Versicherers liegt in der

Ubernahme von Risiken gegen Entgelt bei gleich-

zeitiger Zusage einer Ersatzleistung im Scha-
denfall. Im Vordergrund steht hier die existenzbedrohende
Absicherung des Versicherungskunden. Traditionell wird der
Abschluss des Versicherungsgeschafts durch einen Vermittler
begleitet, der am Ende das Geschaft mit der Aufnahme des
Versicherungsantrages besiegelt. Der Antrag findet den Weg
zurlck in das Versicherungsunternehmen, in welchem dieser
dann abschlieBend bearbeitet wird. Dieses traditionelle Ge-
schaftsmodell wird aktuell immer mehr infrage gestellt.

Wie jeder andere Wirtschaftszeig unterliegt auch die
Versicherungswirtschaft einem starken Wandel. Darunter
zahlen das veranderte Kundenverhalten, neue Marktteilneh-
mer, neue Risiken, neue Vertriebswege, gesetzliche und auf-
sichtsrechtliche Anforderungen. Hinzukommen Online- und
Direktversicherer sowie Start-ups, Insur- bzw. Fin-Techs die
neben der Assekuranz agieren. Mit diesen werden Joint-Ven-
tures eingegangen um innovativ zu bleiben oder zu werden
und um den Kunden von morgen zu erreichen. Aber auch die
Vermarktung als ,White-Label-Produkt” ist en vogue. Wenn
es erforderlich ist, bleibt der Versicherer hier nur noch reiner
Risikotrdger von dem der Endkunde gar nichts weif3. Hlrden
fur die Vermittlung von Versicherungsgeschaft haben deut-
lich zugenommen. Dennoch méchten die Versicherer fur alle
Kundengruppen einen Weg anbieten, unter welchem sie ihre
Nachfrage nach Versicherungsschutz platzieren kénnen.

DIGITALISIERUNG IST NICHT GLEICH AUTOMATISIERUNG
Dem Versicherungskunden stehen mittlerweile viele Mog-
lichkeiten offen, Schutz durch Versicherungen nachzufragen
bzw. auch abzuschlieBen. Neben dem traditionellen Ab-
schluss durch den Vermittler oder Makler gibt es den direk-
ten Weg zum Versicherer Gber dessen Homepage, Online-
plattformen die einzelne Versicherer listen oder aber durch
eine Smartphone-App. Gerade der Abschluss Uber App oder
Uber eine Onlineplattform scheint sehr einfach und wird ins-
besondere in der Sparte Kraftfahrt gerne in Anspruch ge-
nommen. Uber diesen Vertriebsweg konnte in den letzten
Jahren Zuwachs an Geschaft verzeichnet werden.

Fur die Versicherungswirtschaft eine gute Méglichkeit ins-
besondere in diesem Segment mit entsprechender Informati-
onstechnologie bzw. Robotics dieses Geschaft automatisiert
zu verarbeiten. D.h. von der Angebotserstellung bis zum Er-
halt des Versicherungsdokuments wird nur der Endverbrau-
cher und die IT-Anlage des Versicherers bzw. die Onlineplatt-
form tatig. Die gesamte Prozess- und Wertschopfungskette
wird automatisiert verarbeitet. D.h. die Assekuranz muss
hierflr keine Mitarbeiter beschaftigen. Vielfach wird damit
der Begriff der Digitalisierung in Verbindung gebracht. Die
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Digitalisierung bezeichnet das Umwandeln von analogen
Werten in digitale Formate. Die.s_dgfervv6nﬁehe‘n Daten lassen
sich informationstechnisch verarbeiten.

Grundsatzlich- muss-der Begriff Digitalisierung von Auto-
matisierung getrennt werden. Die Herausf(;fde}ung an die
Versicherer wird in der Automatisierung liegen. Die Automa-
tisierung hat griechischsprachige-Wurzeln was selbststandi-
ges Handeln bedeutet. Automatisierungssysteme sind dem-
nach in der Lage, Aufgaben bzw. Probleme gleichbleibender
oder auch wechselnder Art eigenstandig zu l6sen--Durch-die
Automatisierung kénnen Kundenanforderung wie z.B. der
Abschluss einer Kraftfahrtversicherung von der Angebots-
erstellung tiber die Ausgabe einer elektronischen Versiche=-
rungsbestatigung bis hin zur Erstellung des Versicherungs-
scheines voll automatisiert verarbeitet werden. Wenngleich
einige Versicherer auch dann von Dunkelverarbeitanb spre-
chen, wenn die Daten von der Onlineplattform in die eigene
Datenbank flieBend, am Ende von einem Mitarbeiter manu-
ell eingetippt werden missen oder zumindest noch der ein
oder andere Prozessschritt manuell durchgefihrt wird. Somit
stellt sich die Frage, ob eine Vermittlung oder die Beratung
durch einen Vermittler in Zukunft obsolet wird. Die Technik
kdnnte die Arbeit des Vermittlers komplett ablésen.

HOHE ANSPRUCHE HATTEN KUNDEN IMMER,

NICHT ERST SEIT DER GENERATION Y

Was bleibt ist allerdings, dass die Nachfrage nach Versiche-
rungsschutz je nach Kundengruppe oder zu versicherndes
Risiko duBerst komplex ist. Hier ist damit zu rechnen, dass
die Komplexitat insbesondere aus Umweltgesichtspunkten
oder gesetzlichen Rahmenvorgaben noch zunehmen wird.
Im Weiteren ist festzustellen, dass sich nicht jeder Endver-
braucher mit dem Thema Versicherung beschaftigen moch-
te. Die Bestimmung eines auf die Bedurfnisse des Kunden
angemessenen Produkts oder z.B. die Wahl einer ausreichen-
den Versicherungssumme kann und will nicht jeder Kunde
selbst bestimmen bzw. festlegen. Im Weiteren wird es auch
weiterhin Kundengruppen geben, die im Niedriglohnsektor
arbeiten und es z.B. durch eiserne SparmaBnahmen erreicht
haben, ein neues Fahrzeug zu erwerben. Dieses wollen sie
im Schadenfall gut abgesichert wissen. Hinzu kommt, dass
viele Privatpersonen Wohneigentum anstreben, dessen Er-
werb und Erhalt sie zur Lebensaufgabe gemacht haben. Wer
mochte diese in viele zigtausende Euro gehende Investition
am Ende nicht gut versichert wissen?

Diese Beispiele zeigen, dass trotz allenl den aktuellen Ver-
anderungen auf dem Markt die traditionelle Beratung durch
einen Vermittler weiterhin notwendig ist und ihre Berechti-
gung hat. Es wird immer wieder davon gesprochen, dass sich
das Kundenverhalten verandert hat. Fraglich ist, ob sich das
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Kundenverhalten tatsachlich verandert hat oder ob es nicht
einfach nur differenzierter betrachtet wird? Einige Kunden
verlangen, dass die Assekuranz stets prasent und erreichbar
ist. Schnell und agil auf Anforderungen reagiert und die-
se mit ihm auf seinem gewinschten Kommunikationsweg
in Verbindung tritt. Diese Anforderungen gab es sicherlich
auch schon in der Vergangenheit. Es wird auch oft erwéhnt,
dass insbesondere die , Generation Y” oder Neuerdings die
.Generation Z" anders mit der Versicherungswirtschaft in
Kontakt treten mochte. Fir diese Kundengruppen sollen
die Produkte kurzfristig und flexibel zur Verfigung stehen.
Die Produkte sollen einfach und verstandlich sein. Versiche-
rungsschutz soll schnell buchbar und genauso schnell wieder
kindbar sein. Wenngleich diese Vorgehensweise fir nicht
existenzbedrohende Risiken wie z.B. einer Reisegepackversi-
cherung durchaus vorstellbar ist, bleibt die Frage offen, wie
eine solche Vorgehensweise z.B. fiir eine Kranken-, Lebens-
oder eine Gebaudeversicherung funktionieren kann.

»,Einige Kunden verlangen, dass die
Assekuranz stets prasent und erreichbar ist.
Diese Anforderungen gab es sicherlich auch

schon in der Vergangenheit.”

Gleichwohl ist aber auch zu beobachten, dass genau diese
Generation bzw. Kundengruppe Beratung in versicherungs-
technischen Fragestellungen wie finanzielle Absicherung,
Altersvorsorge, Absicherung bei Krankheit etc. benétigt
und auch gezielt danach fragt. Anzunehmen, dass genau
diese Kundengruppe alles elektronisch und automatisiert
erledigt und erledigt haben mochte, ist sicherlich nicht voll-
standig. Fur die Assekuranz gilt es vielmehr all diese unter-
schiedlichen Kundentypen und Kundenfanforderungen zu
berlcksichtigen und nach deren individuellen Wunschen
und Bedurfnissen zu beraten und zu bedienen. Allein hierfir
wird die fachgerechte Beratung und Information durch Versi-
cherungsmitarbeiter immer von Bedeutung sein. Aus diesem
Grund sollten die Versicherer eine gute Verknlpfung der IT-
Systeme zwischen dem AuBen- und Innendienst anstreben
um eine optimale Rund-um-Beratung zu gewahrleisten. Egal
welchen Kommunikationsweg der Kunde gerade nutzt.

Im besten Fall nutzen Innen- und AuBendienst die glei-
chen Systeme mit dhnlichem Front-End. Das zeigt, dass die
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traditionellen versicherungstechnischen Kernprozesse bzw.
Wertschopfungsketten nicht abgeldst, sondern aktualisiert
bzw. erganzt werden mussen. AuBer Frage steht dabei, dass
durch solche effizienten Be- und Verarbeitungen im Zusam-
menspiel zwischen Innen-, AuBendienst die durch Robotics
bzw. automatisiert Verarbeitungsschritten erganzt werden,
Kosten eingespart werden, die sich letztlich auf die Beitrags-
kalkulation niederschlagen kénnen.

INTRANSPARENZ ENTSTEHT ZWANGSLAUFIG
DURCH PRODUKTVARIANTEN
Bei all diesen Mdglichkeiten und Anderungen bleibt aber
auch festzustellen, dass nicht jeder Versicherer jedem Trend
folgen wird. Dabei zu bertcksichtigen ist immer, dass die
Trends in das jeweilige Geschaftsmodell der Versicherungs-
gesellschaft passen muss. In diesem Zusammenhang wei-
sen Verbraucherschitzer immer wieder darauf hin, dass der
Versicherungsmarkt insgesamt sehr intransparent ist. Dieser
These kann man folgen, wenn man berlcksichtigt, dass es
im Jahr 2018 insgesamt 528 unter Bundesaufsicht stehende
Versicherungsunternehmen auf dem deutschen Markt gab.
Die Intransparenz liegt dabei sicherlich in den unterschied-
lichen Angeboten und Tarifen die durch die unternehmen-
sindividuellen Bedingungen, Kostensituationen, Schaden-
aufwendungen aber auch Zeichnungskapazitaten etc. der
jeweiligen Versicherungsgesellschaften entstehen. Dabei sei
aber angemerkt, dass z.B. die Kraftfahrthaftpflichtversiche-
rung mit ihren gesetzlichen Deckungssummen und durch die
vom Gesetzgeber vorgegebenen Anforderungen und Inhalte
bei allen Versicherungsgesellschaften nahezu identisch ist.
Abweichungen und Intransparenz entsteht durch Produktva-
rianten wie z.B. Basis-, Komfort- oder Premiumtarifen. Ne-
ben den Prozessen, die fur den Abschluss einer Versicherung
notwendig sind, erbringt die Assekuranz eine Leistung nach
einem eingetretenen Schadenfall. Diese Leistungserbringung
erfolgt i.d.R. in Geld. Hier stellt sich die Frage ob diese ,Tra-
dition” noch Bestand hat oder ob nicht schon vor dem ein-
getretenen Schadenfall Hilfestellung im Sinne von Pravention
und somit Schadenminderung geleistet werden muss.
Hierzu mussen die neuen Schadenszenarien und Scha-
denpotentiale die sich z.B. aus der Vernetzung von Kraftfahr-
zeugen ergeben oder die durch fehlerhafte Programmierung
von Assistenzsystemen eintreten, berlcksichtigt werden. Die
immer mehr in den Fahrzeugen verbaute Technik macht den
einzelnen Schadenfall teurer. Somit steigen die Schadenauf-
wendungen pro Schadenfall bei gleichzeitiger Verringerung
der Schadenanzahl. Ebenfalls zu erwahnen sind Schadenfalle
die sich durch autonom fahrende Fahrzeuge ereignen kon-
nen. Es zeigt sich, dass autonomes Fahren kein Garant fur
einen sichereren StraBenverkehr ist. Aktuelles Beispiel ist ein



in den USA eingetretener Schadenfall bei welchem eine Per-
son von einem autonom bzw. selbstfahrenden Fahrzeug ge-
totet wurde. Weitere Schadenszenarien die kiinftig sicherlich
noch an Intensitat zunehmen werden, wie z. B. Kumulscha-
den durch Naturereignisse, werden sich ebenfalls negativ auf
die Beitragskalkulationen und somit Bilanzen der Versicherer
auswirken.

,Die immer mehr in den Fahrzeugen
verbaute Technik macht den einzelnen
Schadenfall teurer. Somit steigen die
Schadenaufwendungen pro Schadenfall
bei gleichzeitiger Verringerung

der Schadenanzahl*

Hinzu kommen neue Risiken wie z.B. neue Gefahrensi-
tuationen fir den Luftfahrtverkehr durch den Betrieb von
Drohnen. In jingster Zeit musste der gesamte Flugverkehr
rund um den Frankfurter Flughafen aufgrund eines Drohnen-
flugs eingestellt werden. Der entstandene Schaden fir den
Flughafen und die Fluggesellschaften war immens. Dabei ist
noch nicht das worst-case-Szenario beschrieben, wenn ein
Luftfahrzeug mit einer Drohne kollidiert. Kurzlich fast auf
dem Flughafen in Miinchen geschehen.

GIGANTISCHE SCHADENPOTENTIALE DURCH
KLIMAWANDEL UND HACKERANGRIFFE

Der Klimawandel tut sein Ubriges im Rahmen der Sachver-
sicherungen und die zunehmenden Gefahren aus dem Netz
in Form von Cyberrisken mussen ebenfalls erwahnt wer-
den. Hackerangriffe sind in ihrer Art und Dimension nicht
zu unterschatzen. Bereits jetzt gibt es weltweit und in vielen
Bereichen Angriffe durch Hacker. Diese machen auch nicht
vor hochsensiblen und ¢ffentlichen Bereichen wie z.B. dem
Deutschen Bundestag oder der amerikanischen Regierung
halt. Schreckensszenarien wie ein Angriff aus dem Netz
auf Energieversorger, Luftfahrtunternehmen oder atomare
Betriebe sind mittlerweile sehr real. Das damit verbundene
Schadenpotential gigantisch. Auch hier liegt die Abkehr der
Tradition wohl in der Prévention, die durch die Assekuranz
aktiv begleitet werden muss.
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Bei all den genannten Veranderungen wird den Versi-
cherern oft Tragheit, mangelnde Flexibilitat, lange Entschei-
dungswege und starre Hierarchien vorgeworfen. Wenngleich
der ein oder andere Vorwurf berechtigt sein mag, muss man
fir die Versicherungswirtschaft dennoch eine Lanze brechen
und sich das Gebilde eines Versicherungsunternehmens na-
her betrachten.

Entscheidet sich ein Versicherer beispielsweise einen Te-
lematik-Tarif in der Kraftfahrtversicherung einzufihren um
den aktuellen Marktanforderungen zu folgen, dann sind in
erster Linie die Produktentwicklung und der Fachbereich mit
der Konzipierung eines solchen neuen Produkts beschaftigt.
In diese Produktentwicklung sind dann viele andere Berei-
che im Unternehmen einzubinden. Hierzu zahlen in erster
Linie die Schadenabteilung, die im Falle eines eingetretenen
Schadens den Tarif und dessen Inhalte kennen und kor-
rekt abrechnen bzw. regulieren muss. Der Vertrieb und der
Kundenservice missen den Tarif kennen, damit dieser beim
Kunden bedarfsgerecht platziert und beraten werden kann.
Ganz zu schweigen von der IT-Abteilung welche den Tarif
so in die Systeme integrieren muss, damit er gerechnet und
auch verarbeitet werden kann. Die notwendigen Daten mdis-
sen aufbereitet und fiir die Verarbeitung zur Verfigung ge-
stellt werden. Daneben sind weitere Bereiche zu involvieren
wie z.B. die Verkaufsforderung, welches Verkaufsmaterial
entwickeln muss. Die Versicherer haben erkannt, dass sich
der Markt verdndert, und arbeiten alle, wenngleich auch
in unterschiedlicher Intensitat an neuen Konzepten, neuen
Produkten, neuen Vertriebswegen oder der Modernisierung
ihrer IT-Systeme. Und trotz aller moderner und innovativer
Entwicklungen muss berlcksichtigt werden, dass z.B. ein
Sprachcomputer das Bedurfnis des Kunden erkennen oder
deuten kann, er wird aber niemals die emotionale Betroffen-
heit des einzelnen Menschen zuordnen kénnen.

Hierfar wird auch in Zukunft der persénliche Kontakt zu
einem Mitarbeiter des Versicherungsunternehmens notwen-
dig sein. Und ob beim Kunden der Schrei vor Glick beim Er-
halt einer Versicherungspolice nach vollautomatisierten Pro-
zessen erfolgt, darf bezweifelt werden. Letztlich gilt es in der
Assekuranz die Tradition mit der Moderne zu vereinen zumal
das Produkt der Versicherung auch weiterhin eine , unsicht-
bare Ware"” bleibt, die am Ende die Existenz des Endkunden
absichern muss.

Jirgen Wessalowski
Lead Business Consultant
bei msg systems ag, Ismaning b. Minchen
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