Vermittlergeschaft 3.0 — Service is our success

Vermittlerservice 3.0 — Wie lebt man
heute Kundenorientierung?

Interview mit Thomas NuBbaumer, MBA, Geschaftsfiihrer der exacta Versicherungsmakler GmbH;
Gerald Tschrepitsch, Geschaftsfiihrer der IRH Tschrepitsch Versicherungsmakler GmbH, Mag. Thomas
Bayer, Leiter Unabhangige Vertriebe der Generali Versicherung AG ; Mag. Klaus Riener, Leiter Partner-
vertriebe der Zirich Versicherungs-Aktiengesellschaft und Mag. Thomas Hajek, CEO & founder

netinsurer (HKR GmbH)

Was bedeutet fiir Sie das Schlagwort ,,Service is our success
in der Praxis - im Fokus auf Ihre Zielgruppe?

Thomas Nuflbaumer, MBA: Wir haben unser gesamtes Un-
ternehmen auf den Servicegedanken gegeniiber unseren Sta-
keholdern ausgerichtet und sind iiberzeugt davon, dass dies
im Marktumfeld unser entscheidender Wettbewerbsvorteil ist,
auf den wir uns auch in Zukunft noch starker fokussieren wol-
len. Alle unsere strategischen Entscheidungen basieren auf
dem Gedanken, unsere Kunden schneller, besser und zielge-
richteter zu servicieren. Insofern bedarf es zu einem erfolgrei-
chen Abschluss eben auch ein qualitativ hochwertiges Dienst-
leistungspaket, das diesen flankiert.

Gerald Tschrepitsch: Wir unterscheiden in unseren Betrieben
seit mehr als zwei Jahrzehnten zwischen drei Kundenkatego-
rien. Zu dieser immer notwendiger werdenden Klassifizie-
rung gibt es einerseits dementsprechende Leistungskataloge,
in welchen wir unsere absoluten Sonderzusatzleistungen inkl.
Bereitstellung unseres Netzwerkes auch auflerhalb des direk-
ten Versicherungsbereiches wie z. B. Rechtsanwilte, Sachver-
stindigen, Handwerker u. &. jenen Kunden zur Verfigung
stellen, die Verwaltungskostenbeitrage zahlen bis hin zu Voll-
kunden ohne Verwaltungskostenbeitridge, welchen diverse
Sonder- und Zusatzleistungen mittels Einmalpauschalen zur
Verfiigung stehen. Andererseits werden neu hinzukommende
Direkt- oder Laufkunden bei uns auch sehr gerne angenom-
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men und kénnen solche - ganz wie diese es wiinschen - ent-
weder gleich zum vollumfinglich servicierten Kunden werden
oder auch ihre zukiinftigen anlassbezogenen Veranlassungen
selbst und jeweils personlich in unseren ganztagig gedffneten
Biiros anstofien.

Im Gewerbekundenbereich in unserer Zielgruppe des Baune-
bengewerbes in der KMU-Grof3e servicieren wir jedoch aus-
schliefSlich vollumfinglich im ,VIP-Kundenmodus® und be-
gleiten unsere Kunden sozusagen durch dick und diinn.

»dervice is our success” bedeutet fiir uns, rundum der Kiim-
merer und Unterstiitzer fiir unsere Kunden im Versicherungs-
bereich und in dem damit verbundenen Umfeld zu sein.

Mag. Thomas Bayer: Die Generali will ihre Maklerpartner-
kunden ein Leben lang begleiten. Wir bieten daher nicht nur
maf3geschneiderte Losungen an, sondern legen auch ein spe-
zielles Gewicht auf die Betreuungs- und Vertriebsprozesse.
Eine sehr gute Bewertung der Service- und Prozessqualitit
erfolgt im Rahmen der jahrlichen AssCompact Awards, ins-
besondere des Awards fiir den besten Service fiir unabhéngi-
ge Vermittler. Die Generali erreichte dabei in den letzten
Jahren zum wiederholten Mal den ersten Platz. Die Riick-
meldungen dazu liefern sehr gute Anhaltspunkte fiir weitere
Verbesserungen.

Mag. Klaus Riener: Am wichtigsten ist
jetzt, wie wir alle gut durch diese schwie-
rige Zeit kommen. Mehr denn je ist Zu-
sammenbhalt gefragt und dass wir aufei-
nander schauen. Und in dieser Situation
kommt auch dem Begriff ,,Service eine
neue Bedeutung zu. Denn fiir viele Men-
schen und auch Makler tun sich jetzt vie-
le Fragen auf. Alltagliche aber auch exis-
tenzielle. Wir wollen in dieser Zeit ganz
besonders nah bei unseren Maklerpart-
nern sein und setzen dafiir verschiedene
digitale Services ein. Unsere Maklerbe-
treuerinnen und -betreuer sind gerade in
dieser Zeit die wichtigsten Ansprech-
partner und unterstiitzen rasch, unkom-
pliziert und kompetent.

Mag. Thomas Hajek: Unseren Fokus
liegt auf zwei Bereichen. Zum Einen sind



das schnelle Reak-
tionszeiten und ef-
fiziente Fallbear-
beitung bei Sup-
portfillen. Wir alle
sind Kunden bei
Anbietern, die hier
eine andere Sicht
haben und wissen,
wie enttauschend
schlechter Support
ist. Zum anderen
ist das konstante
Weiterentwicklung
unseres Produkt-
portfolios: ~ Wir
konnten in den
letzten ~ Wochen
beachtliche Fortschritte auf der Produktebene machen und
freuen uns schon sehr auf den Launch der nachsten Generati-
on unserer Beratungssoftware.
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Welche Service-Benefits konnen Sie aktuell bieten, an wel-
che Services arbeiten Sie fiir die nahe Zukunft?

Thomas Nuflbaumer, MBA: Wir arbeiten mit der Maxime,
dass jede noch so komplexe Versicherungsfrage eine klare
Antwort verdient. So leiten wir die beste Versicherungslo-
sung ab und verfiigen iiber ein breites Angebot an Spezial-
produkten, welche nur unserem Klientenkreis zu Gute
kommen. Uberdies legen wir in Zeiten der Zentralisierung
bei unseren Versicherungspartnern, sehr groflen Wert auf
ein fundiertes, schnelles und I6sungsorientiertes Schaden-
management, um unseren Kunden das bestmogliche Er-
gebnis zu sichern.

Gerald Tschrepitsch: In unserer vollumfinglichen Service-
Leistungsvariante bieten wir unseren Kunden eine wesentli-
che Unterstiitzung zum Beispiel in den Bereichen der exklusi-
ven Schadensbearbeitung, der Datenlieferung fiir strategische
Betriebsfithrung sowie eine vorbereitende Aufarbeitung et-
waig notiger Fille fiir den Steuerberater oder Rechtsanwalt
seines Vertrauens an.

Im allgemeinen Informationsbereich versenden wir derzeit re-
gelmiaflig Klienteninformationsschreiben, E-Mail Newsletter
und einmal jahrlich eine, auf unser Unternehmen gebrandete
Printversion des Versicherungskuriers.

Wir betreiben sowohl in unserer Landeshauptstadt als auch in
der Niederlassung Wolfsberg jeweils eine Kfz-Zulassungsstel-
le, welche nicht nur unseren Kunden zugutekommt, sondern
sich mittlerweile auch als Anlaufstelle fiir viele unserer Be-
rufskollegen etabliert hat, welche unsere hohe Servicequalitit
und Stabilitat zu schatzen wissen und uns hier ihr Vertrauen
schenken.

Derzeit arbeiten wir — im Rahmen des Maklerverbundes
welchem wir angehéren - jedoch auch daran, in naher Zu-

kunft mit unseren Kunden tiber ein umfangreiches Makler-
portal kommunizieren zu kénnen. Mit diesem Tool werden
wir unseren Kunden eine noch schnellere Kommunikation
und die damit verbundene - teilweise halbautomatisierten
- Erledigung anbieten kénnen. Hier schwebt uns vor, zu-
kiinftig fiir einfachere Einzelberatungen ein Tool anzuhédn-
gen, mit welchem eine videotaugliche Onlineberatung inkl.
digitaler Signatur moglich ist. In weiterer Folge sollten
Kunden - je nach Konfiguration und Freigabe der Funktio-
nen durch uns - einige Standardveranlassungen wie Zah-
lungsartinderung oder Anforderung einer (griinen) wei-
Ben Versicherungskarte usw. selbst via App oder Desktop
durchfithren konnen.

Mag. Thomas Bayer: Die digitale Transformation des Ver-
triebs wird stark vorangetrieben, indem wir Services und
Abldufe vereinfachen und Komplexititen nachhaltig redu-
zieren. Bei der Generali lduft der Grofiteil der Antrage pa-
pierlos ab. Der Verwaltungsaufwand der Vertriebspartner
wird dadurch reduziert und sie gewinnen mehr Zeit fiir ihre
Kunden. Zudem unterstiitzen wir die Vertriebspartner tiber
das Multi-Channel-fahige und flexible Generali-Verkaufs-
system, das mit allen Back-Office Systemen und Portalen
funktioniert und regulatorische Themen wie IDD und
DSGVO implementiert.

Mag. Klaus Riener: Wir sind in allen Regionen Osterreichs
stark prasent und wollen das zukiinftig noch mehr sein. Da-
her stocken wir aktuell in der Maklerbetreuung massiv auf.
Wir tun das, um noch niher bei den Maklerpartnern zu sein
und sie gut zu unterstiitzen. Wir arbeiten dabei in der aktuel-
len Situation auf verschiedenen Kanidlen und niitzen etwa
Videokonferenzen oder Webchats. So kénnen wir zumindest
digital unsere Nahe zu unseren Partnern verstirken. Wir
sind jetzt alle mit neuen Fragestellungen und Finden von Lo6-
sungen fiir unsere gemeinsamen Kunden konfrontiert — da
ist gerade jetzt der Kontakt und Austausch auf Augenhdhe
ganz entscheidend.

Mag. Thomas Hajek: Wir arbeiten derzeit u. a. an der Neuauf-
lage unserer Beratungssoftware fiir die Versicherungsvermitt-
lung. Weitere Innovationen folgen.

Wie hat die Digitalisierung die Wiinsche und Anspriiche Ih-
rer Kunden verédndert?

Thomas Nuflbaumer, MBA: Natiirlich sind unsere Klienten
aus anderen Branchen digitale Services gewohnt und nutzen
diese taglich. Insofern wird auch von uns als Versicherungs-
makler erwartet, ein gewisses Serviceportfolio auch digital an-
bieten zu konnen. Wir sind der Meinung, dass wir durch un-
seren Fokus auf den Kunden, auch unsere Tétigkeit in dieser
Hinsicht radikal neu denken miissen. Dies betrifft nicht die
individuelle Analyse und enge, personliche Zusammenarbeit
mit unseren Kunden, aber sehr wohl die interne Abwicklung,
prozessuale Effizienz sowie Transparenz nach auflen.

Gerald Tschrepitsch: Hierzu haben sich unserer Meinung

nach in den letzten Tagen aufgrund der Corona-Krise >

April 2020 | AssCompact 15

osteRnticH



Vermittlergeschaft 3.0 — Service is our success

sozusagen die Ereignisse tiberschlagen, denn es sind alle Ver-
sicherungsmaklerkollegen iiber Nacht gezwungener Weise zu
Tele- und Onlinemaklern geworden.

Grundsitzlich erkennen wir jedoch, dass unsere Kunden
praktikable Erleichterungen in der elektronischen Kommuni-
kation bzw. in der Digitalisierung, insbesondere diejenigen
Dinge, welche mit dem Smartphone zu bedienen sind, auch
gerne annehmen.

Im Hinblick auf die steigenden Kosten der fiir die Zukunft
notwendigen Technik im Bereich der Programmierkosten
und Programmentwicklungen, sehen wir die fortschreitenden
digitalen Kommunikationsmoglichkeiten als Chance, um ein-
fach mit weniger Manpower eine deutlich héhere Anzahl an
Kunden bedienen zu konnen. Hier miisste sich dieser Um-
stand auch in der Steigerung des jeweiligen Umsatzes in ei-
nem Versicherungsmaklerbiiro mittelfristig positiv nieder-
schlagen.

Die Digitalisierung verandert unserem Empfinden nach den
Anspruch des Kunden, auf noch schnellere Erledigung seiner
elektronisch eingebrachten Anlassfille, egal ob Schadensange-
legenheit, Besorgung des Versicherungsschutzes oder sonsti-
ger verwaltungstechnischer Agenden. Hier sehen wir im Aus-
bau der Digitalisierung eher eine Moglichkeit dem gerecht
werden zu kénnen, zumal man Standardbereiche sehr gut da-
riiber abdecken kann. Unseren Mitarbeitern bleibt somit
mehr Zeit ihren Fokus in weiterer Folge auf den dariiberhi-
nausgehenden Bereich zu legen.

Mag. Thomas Bayer: Technologie wird mittlerweile als Teil
unserer natiirlichen Umgebung wahrgenommen und verin-
dert unser Verhalten. Kunden unterscheiden kiinftig nicht
mehr linger zwischen On- und Offline, sondern nutzen den
Zugangsweg, der ihnen in der jeweiligen 6rtlichen und zeitli-
chen Alltagssituation am effizientesten erscheint. Personliche
Beratung und digitale Losungen sind daher kein Gegensatz.

Mag. Klaus Riener: Die Wiinsche und Anspriiche der Kun-
dinnen und Kunden orientieren sich an den Erfahrungen

aus anderen Branchen. Sie erwarten Einfachheit, Transpa-
renz, Komfort. Automatisierung ist dabei fiir alle inzwi-
schen ganz normal. Ich wiirde sogar sagen, dass sie voraus-
gesetzt wird. Wir alle lernen gerade sehr viel dazu, wie wir
die digitalen Kanéle noch mehr in den Alltag integrieren
konnen. Auch in Kundengesprichen oder Beratungssitua-
tionen. Wir als Zurich sind in Osterreich hier schon lange
Vorreiter. Zum Beispiel mit unserem Maklernetz oder dem
Schadentracking. Was die Digitalisierung aber nicht verdn-
dert hat, ist das Bediirfnis der Kundinnen und Kunden
nach personlicher Beratung. Und ich denke, das wird sich
auch nicht dndern.

Mag. Thomas Hajek: Durch die Ereignisse der letzten Wo-
chen ist wohl vielen Menschen bewusst geworden, dass ein
grofler Teil des alltiglichen Geschiftslebens volldigital abge-
wickelt werden kann. Entscheidend ist die Mixtur der verwen-
deten Softwaretools. Das ist grundsitzlich gut fiir Unterneh-
men wie unseres. Jedoch stehen unsere Kunden selbst vor gro-
Ben Herausforderungen.

Wer in den vergangenen Jahren nicht in die eigene IT Infra-
struktur investiert hat, und vielleicht gar nicht in der Lage ist,
ortsunabhingig auf die Werkzeuge des téglichen Bedarfs zu-
greifen, wird vermutlich - so sich die Situation nicht dndert -
in Kirze vor den Scherben seiner Existenz stehen.

Unser Team arbeitet zum Beispiel komplett ortsunabhéngig.
Das erfordert einige zusitzliche tagliche Rituale, ein wenig
Technik und eine Kultur des Vertrauens. Ich bin aber iiber-
zeugt davon, dass unsere Kunden diese Vorteile erkennen
werden und hier nachriisten. Wir stehen jedenfalls gerne zur
Verfligung.

Welchen Einfluss hat die zunehmende Regulierung (IDD,
DSGVO) auf die Entwicklung neuer Services fiir Ihre
Zielgruppe?

Thomas Nufibaumer, MBA: Zunehmende Regulierung und
hohere Bedeutung des Verbraucherschutzes erfordern auf-
wendige, transparente und nachvollziehbare Beratungs-
und Verkaufsprozesse, sowie die not-
wendige Qualifizierung unserer Mitar-
beiterInnen. Dies wiederum geht fiir
uns Hand in Hand mit einem stirkeren
Fokus auf voll digitalisierte Prozesse,
um die angesprochene Transparenz ge-
geniiber dem Kunden bieten zu kénnen
und gleichzeitig zur Steigerung der be-
trieblichen Effizienz fithren muss.

Gerald Tschrepitsch: Mit der Notwen-
digkeit der Neueinholung von diversen
an die Regulatorien angepassten Formu-
laren wie Vollmacht, AGB, SEPA, Daten-
schutzerkldrungen ect. verspiiren wir
kundenseitig oft eine gewisse Unsicher-
heit betreffend die Menge der neu zu

Klaus Riener (Zurich)  leistenden Unterschriften.



Vermehrt irritiert reagieren Kunden aus unserer Sicht im Hin-
blick auf die Textierungen zum einzuhaltenden Datenschutz.
Bei der Ubermittlung der IPIDS und PRIPS bekommen wir
nach wie vor Riickfragen von unseren Kunden, welche teilwei-
se ob der erhaltenen Datenflut nicht unbedingt wissen mit der
Information etwas anzufangen.

Die neue Herausforderung in Bezug auf das Beratungsge-
sprach besteht darin, den gesetzlichen Richtlinien Rechnung
zu tragen und gleichzeitig den gesamten Beratungsprozess in
einer fiir den Kunden auch noch akzeptablen und moglichst
kurzen Beratungszeit abzuwickeln.

Unserer Anschauung zufolge schitzen wir die strikte Um-
setzung der Vorgaben zwar als sehr mithsam und aufwen-
dig ein, letztendlich ist deren Einhaltung jedoch ein abso-
luter Wettbewerbsvorteil und hebt das Ansehen unseres
Berufsstandes.

Mag. Thomas Bayer: Die IDD hat die Produktinformations-
pflichten des Versicherers als ,Versicherungsvertreiber® we-
sentlich erweitert. Die Digitalisierung spart bei der umfassen-
den Dokumentation Zeit und hilft, Fehlerquellen zu verrin-
gern. Durch Nutzung eines Verkaufssystems, das den Bera-
tungsprozess richtlinienkonform abbildet, lassen sich Risiken
deutlich reduzieren. Wir sehen IDD als Chance, mehr Quali-
tat und Transparenz in den Verkaufsprozess zu bringen. Das
erhoht das Vertrauen beim Kunden und die Sicherheit bei den
Versicherungsunternehmen.

Mag. Klaus Riener: Wir berticksichtigen die regulatorischen
Vorgaben von IDD und DSGVO natiirlich vollumfinglich,
wenn wir neue Services entwickeln. Wir gehen aber noch wei-
ter. Wir haben unsere interne Zurich Academy fiir unsere
Maklerpartner geoffnet und werden Ausbildungen anbieten,
die IDD-Punkte bringen. Insgesamt haben uns die neuen Re-
gelungen Impulse gegeben, um neue Dinge zu entwickeln. Ein
Beispiel mochte ich nennen: Alfonds, unseren digitalen Bera-
ter in der fondsgebundenen Lebensversicherung.

Mag. Thomas Hajek: Regulatorik ist eine Konstante und so-
hin in jedem Softwareprodukt fiir diesen Markt abzubilden.
Ob alles so sinnvoll ist, wie es gekommen ist, mochten wir
nicht wiirdigen.

Wie sehen Sie die Zukunft des Versicherungsvertriebs? Was
kommt, was bleibt?

Thomas Nufbaumer, MBA: Um schlussendlich wirtschaft-
lich arbeiten zu kénnen, wird es mehr denn je zu unserer
Hauptaufgabe, unserer Dienstleistungen — unter dem Einfluss
von Digitalisierung und Regulierung - rechtssicher und auch
prozessoptimiert zu erbringen. Dies erfordert sohin auch ei-
nen hybriden Weg aus personlicher Beratung vor Ort, wie
auch Onlinelésungen oder Kundenportalen zur Abrundung
des Dienstleistungsportfolios.

Gerald Tschrepitsch: ,Hellseherisch® vorauszublicken ist
immer schwer, denn wie wir jetzt in dieser schwierigen

Zeit erkennen miissen, kommt es erstens anders und zwei-
tens als man denkt.

Selbst aber schitze ich die Zukunft so ein, dass zunehmend di-
verse Massenversicherungssparten digital tiber die diversen
Direktzuginge der Versicherer fiir die breite Privatkunden-
schicht abschliefibar sein werden. Hierzu sehe ich jedoch als
Gegenpol eine Marktnische der entgeltlichen Schadensbear-
beitung fiir den Versicherungsmakler, zumal die Erfahrungs-
werte und das Fachwissen des Versicherungsmaklers bei heik-
len Versicherungsschiden fiir Kunden zukiinftig Gold wert
sein konnte.

Anders sehe ich die zukiinftige Situation im Falle der Beratung
von betrieblichen Risiken und Unternehmen iiber reine On-
linetools oder Services von sogenannten Fintechs. Hier wird es
fiir Unternehmen schwer und teilweise, ob der Komplexitit,
tiberhaupt nicht maéglich sein, fiir das jeweilige Unternehmen
zusammenhéngende Versicherungskonzepte zu erstellen bzw.
zum Abschluss zu bringen. In diesem Fall gehe ich auch fiir
unsere Unternehmen davon aus, dass unsere Kunden uns zu-
nehmend und auch weiterhin in Form der personlichen Bera-
tung in Anspruch nehmen und brauchen werden.

Zusammenfassend wird der Beruf des Versicherungsmaklers
ganz sicher weiterhin Bestand haben, wenn doch die auf uns
zukommenden Herausforderungen hinsichtlich des zu bewil-
tigenden Aufwandes und der finanziellen Leistbarkeit be-
trichtlich sind.

Mag. Thomas Bayer: Nach Einschitzung fithrender Makler-
vertreter wird es fiir die Branche eine Schliisselaufgabe der
néchsten Jahre sein, moglichst viele junge Menschen fiir die
Versicherungsberatung zu gewinnen. Das sehen wir als Gene-
rali gleich. Wir wollen unsere Kunden und Vertriebspartner
ein Leben lang begleiten und legen daher groflen Wert auf
professionelle und mafigeschneiderte Losungen sowie Betreu-
ungs- und Vertriebsprozesse. OMDS 3.0 soll die Basis der
wichtigsten Geschiftsprozesse zwischen Versicherungen und
Vertriebspartner werden.

Mag. Klaus Riener: Es bleibt mit Sicherheit spannend. Die
derzeitige Situation ist fiir uns alle eine grofle Herausforde-
rung. Wir werden sie gemeinsam meistern und aus diesen Er-
fahrungen sicher lernen. Und ich bin schon gespannt, welche
Entwicklungen und natiirlich auch welche Innovationen wir
daraus sehen werden.

Der Zukunft fiir den Versicherungsvertrieb sehe ich positiv
entgegen. Denn bei allen Veranderungen bleibt das Versiche-
rungsgeschift ein Vertrauensgeschift. Und da steht der
Mensch im Mittelpunkt.

Mag. Thomas Hajek: Die Entwicklungen der vergangenen
Woche(n) lassen vermuten, dass Marktteilnehmer in Life,
bzw. Vertriebe auf abschlussvergiitetem Geschaft unter star-
ken Druck kommen werden, was Produktion UND Bestand
angeht. Die Zukunft wird unbestritten dort, wo es sinnvoll ist
eine sehr digitale sein. =
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