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Berufsunfahigkeitsversicherung (BU) bestimmen.
Gleichzeitig entscheiden diese beiden Parameter
oft schwerpunktmaBig tber das Abschneiden
einzelner Versicherer bei Ratings. Dabei gibt es noch
einen 3. Aspekt, der mindestens genauso
wichtig ist: Die Leistungen der Anbieter und ihre
Leistungsabwicklung. Letztlich gestaltet maBgeblich in der
offentlichen Wahrnehmung, wie fair ein Versicherer mit
seinen Kunden umgeht, wenn diese eine tatsachliche oder
zumindest den Verdacht auf eine Berufsunfahigkeit
anmelden. In den Rdumen der finanzwelt traf sich Ende
April eine hochkaratige Expertenrunde, um tber
dieses grundlegende Thema zu diskutieren.
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finanzwelt: Zunachst einmal eine ganz
allgemeine Frage. Welche Bedeutung
hat die Berufsunféhigkeitsversiche-
rung heute aus der Sicht der Makler?
Kaiser» Das Thema ist extrem wichtig.
Wichtiger noch als je zuvor, weil es
dafir im Gegensatz zur Lebensver-
sicherung noch einen enormen Markt
gibt. Ich persénlich kenne viele Makler,
fur die die BU das Brot- und Butter-
geschaft schlechthin ist.

Rothe» Der Vertrieb hat es auch viel
leichter, weil er keine Grundexpertise
mehr verkaufen muss. Die BU wird ja
mittlerweile landauf, landab auBerst
positiv bewertet — quer durch alle Mei-
nungslager. Makler missen also nicht
mehr mit Gegenwind k&mpfen, das
vereinfacht vieles. Naturlich auch die
Neukundenansprache. Das Thema Ab-
sicherung der Arbeitskraft erweist sich
langst als Turoffner.

Aber in den Medien wird
nach wie vor heftig diskutiert.

finanzwelt:

Rothe» Da geht es aber in erster Linie
um die Pramiengestaltung und nicht
um grundlegende Fragen.

Kettnaker» Uber allen Diskussionen
zum Preis steht doch die Absicherung
eines existenziellen Risikos. Das er-
leichtert Maklern den Kundenzugang
enorm. Nicht ohne Grund ist das The-
ma Biometrie fur den freien Vertrieb
ein wichtiges Geschaftsfeld. Wobei
noch ein weiterer Punkt hinzukommt:
Wir reden heutzutage viel Uber Digi-
talisierung. Sie erfasst weite Bereiche
des Produktangebots, doch die Absi-
cherung des Risikos Berufsunfahigkeit
ist auf digitalem Weg kaum darstellbar.
Und dies ist in Zukunft auch nur schwer
vorstellbar. Zumal es dann ja auch nicht
alleine bei der BU bleibt - eine umfas-
sende Pflegefallvorsorge gehort stets
mit hinein ins Konzept.

finanzwelt: SchlieBen sich also Digitali-
sierung und Absicherung der Arbeits-
kraft grundsatzlich aus?

Kettnaker» Es gibt durchaus auch
in diesem Geschéftsfeld digitale Be-
reiche, wie zum Beispiel die Risiko-
prifung. Aber die Beratung muss stets

personlich erfolgen, daran fiihrt kein
Weg vorbei.

Rothe» Das liegt schon alleine daran,
dass Laien ihren persénlichen Bedarf
nicht richtig einschatzen kénnen. Da-
mit fehlt ein Kernelement des digitalen
Verkaufs.

Kruse» Ich wirde gerne noch einmal
auf den thematischen Einwurf von
Herrn Rothe von vorhin zuriickkom-
men. Naturlich ergibt sich aus Kun-
densicht zwangslédufig der Bedarf an
einer Berufsunfahigkeitsversicherung.
Schon von daher kommen Makler gar
nicht umhin, diese Form der Absiche-
rung anzubieten. Allerdings sehe ich
Diskussionen nicht nur um die Pra-
miengestaltung, vielmehr kreisen sie
auch um die Leistungen. Hierzu muss
man sich ja nur einmal die medialen
Berichterstattungen in jlngster Ver-
gangenheit ansehen.

Schwalb» Viele Makler stecken hier in
einem Zwiespalt. Einerseits macht ihre
allgemeine Einnahmensituation den
BU-Verkauf erforderlich — andererseits
gestalten sich der Beratungsaufwand
dafir sehr aufwéndig und die An-
nahmepolitik vieler Versicherer enorm
schwierig.

finanzwelt: Gibt es denn Makler, die
solche Vertrdge deshalb Uberhaupt
nicht mehr anbieten?

Kaiser» Nur vereinzelt wegen des da-
mit verbundenen Aufwands. Es ist ja
auch schwer fur die Makler, sich Uber-
haupt noch zurechtzufinden. Da ist ein-
mal die umfangreiche Berufsgruppen-
differenzierung, diese Entwicklung ist
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wahrlich nicht gut gelaufen. Und dann
fUhren auch noch die Schattenproduk-
te zu einem enorm komplexen Markt.
Schwalb» Allerdings erlaube ich mir
auch hierzu die kritische Anmerkung,
dass es um die Bereitschaft vieler
Makler, sich tber dieses Segment zu
informieren, nicht immer zum Besten
steht. Das wére aber wichtig, um Uber
die Arbeitskraftabsicherung in Génze
auch gut beraten zu kénnen.

Rothe» Es bedarf schlicht einer héhe-
ren Verkaufskompetenz, zu viel l&uft
vorrangig Uber den Preis. Diese Ein-
dimensionalitat ist ein Grundubel. Vie-
le Makler stirzen sich auf die Pramien
und die Bedingungen und vernachlas-
sigen dabei die Leistungen.

finanzwelt: Und dann gibt es da ja auch
noch die Alternativen, oder wie Sie,
Herr Kaiser, sagen, die Schattenpro-
dukte. Méglicherweise mit Haftungs-
risiken verbunden.

Rothe» Bei
sicherung SLP-Existenzschutz haben

unserer Multiriskver-
wir gesagt, wenn der Makler das
gut dokumentiert, treten wir auch in
Haftungsdingen ein. Bei bestimmten
Berufsgruppen lasst sich das Ubrigens
einfacher erkléren als eine BU.

Kruse» Letztlich spielen aber doch
auch finanzielle Aspekte und die Ri-
sikoaffinitdt des Kunden eine Rolle.
Nicht fir jeden Kunden muss die Be-
rufsunféhigkeitsversicherung zwangs-
ldufig die einzige Lésung sein. Wenn
ein mindiger Kunde sich bewusst fir
eine andere Absicherungsform ent-
scheidet und bereit ist, gewisse Risiken
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in Kauf zu nehmen, muss dies auch ak-
zeptiert werden. Die Haftungsrisiken
minimiere ich als Makler, wenn ich den
Kunden auf die Gefahren hinweise, die
seine Entscheidung birgt, und dies do-
kumentiere.

Schwalb» Vor dem Hintergrund, dass
der Spread zwischen den einzelnen
Berufsgruppen in der BU immer gré-
Ber geworden ist, waren letztlich Al-
ternativprodukte notwendig.
Kettnaker» Die Komplexitat unserer
Versicherungswelt ist nicht mehr weg-
zudiskutieren. Und vom Makler muss
man einfach erwarten konnen, dass er
sich weiterbildet. Unsere technische
Unterstlitzung dazu hat er. In jedem
Fall sollte der Makler in der Lage sein,
die Bedingungen in der BU und bei
Produktalternativen klar voneinander
abzugrenzen.

Kruse» Die Komplexitat in Bedarfs-
situationen zeichnet den guten Makler
ja erst aus. Hier kann er sich noch be-
weisen und auch gegeniber digitalen
Angeboten abgrenzen.

finanzwelt: Allerdings gibt es auch im
Maklerkosmos gerne immer wieder
reine Produktverkdufer, fur die eine
hinterfragende Beratung erst an 2.
Stelle kommt.

Kettnaker» Als verantwortlich han-
delnde

muissen wir verdeutlichen, dass lang-

Versicherungsunternehmen

fristiger Erfolg in aller Regel das Er-
gebnis guter
Deshalb ist die Schulung wichtig, nicht

Kundenberatung ist.

Frank Kettnaker
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Stephan Kaiser

nur das Marketing. Wir missen Makler
auf ihre Qualitat hin auswahlen, ohne
die sie keine Vertriebspartner werden
durfen.

Rothe» Wir personlich analysieren
laufend die Geschaftsqualitat der mit
uns kooperierenden Makler — zum Bei-
spiel im Hinblick auf ihr Storno. Not-
falls trennen wir uns auch, und zwar
unabhé&ngig von der Quantitat des ver-
mittelten Geschéfts.

finanzwelt: Kommen wir doch zum The-
ma Leistungsregulierung.

Schwalb» Es stimmt einfach nicht zu
sagen, die Leistungspolitik der Ver-
sicherer sei inhuman, gerade mal 75 %
der Falle wirden zufriedenstellend ab-
gewickelt. Dies entspricht nun wirklich
nicht der Wahrnehmung im Markt.
Kettnaker» Ich wei3 sehr wohl, wie
solchen

es zu Fehleinschatzungen

kommt. Man muss aber den Bar-
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wert eines jeden einzelnen Falles
betrachten, da kommen schnell mal
500.000 Euro zusammen. 74 % aller
Anspriiche erkennen wir tatsachlich
an. Allerdings gibt es ja nicht das In-
strument einer Teilanerkennung. Vor
letzt-
lich viele Aspekte im Zusammenspiel
betrachtet werden. BU-Fall
missen wir mit dem entsprechen-
Berufsbild
Ein Ingenieur

diesem Hintergrund missen
Jeden

den zusammenbringen.
beispielsweise kann
drauBen arbeiten, aber auch zu Hause
am PC. Hinzu kommen noch andere
Probleme. Beispielsweise, dass man-
che Arztberichte erst nach 5 Monaten
eintrudeln. Letztlich kommt es darauf
an, das gesamte Versichertenkollektiv
im Auge zu behalten und zu schitzen.
Kaiser» Die zahlen eh nie, stimmt
sowieso nicht. Es ist aber auch grund-
satzlich schwierig, mit Zahlen zu han-
tieren. Oft melden sich Kunden nach
der Antragstellung einfach nicht mehr.
Und, wie Herr Kettnaker schon sagte,
muss stets das Berufs- mit dem Krank-
heitsbild verknlpft werden, das ist
alles sehr kompliziert. Eine Hausrat-
versicherung kapiert jeder, BU-Bedin-
gungen kann man 20-mal lesen und
versteht sie immer noch nicht. Wir
haben es hier mit einer komplexen
Situation zu tun. Einerseits kann und
darf kein Versicherer Geld zum Fenster
hinauswerfen. Andererseits befindet
sich derjenige Kunde, der einen Leis-
tungsantrag stellt, in einer schwierigen
personlichen Situation. SchlieBlich ist



er sehr krank, das diirfen wir nicht ver-
gessen. Sicher gibt es Versicherer, die
dabei keine gliickliche Hand haben,
oder mit ungerechtfertigten Ableh-
nungen Kosten sparen wollen. Und
dann taucht Lieschen Miller im Fern-
sehen auf, und ihr vermeintlicher Fall
wird weidlich ausgeschlachtet. Solch
ein Mist bringt die ganze Branche in
Verruf.

finanzwelt: Kann im Zusammenhang mit
einigen Unternehmen von einer Ge-
schéaftspolitik der Abweisung reden?
Kaiser» Ja, eindeutig.

Kruse» Ich unterstelle allerdings den
Versicherern allgemein schon den
Grundsatz, sauber zu arbeiten. Aber
deswegen haben wir genau an diesem
Punkt angesetzt, man muss beide
Seiten betrachten - also Kunden und
Versicherer. Es ist auch eine Frage der
Fairness gegenliber dem Versicherten-
kollektiv, nicht berechtigte Leistungs-

anspriche abzulehnen.

finanzwelt: Aber wie misst man denn,
ob ein Versicherer nach den Maf3st&-
ben von Fairness und Kundenorientie-
rung handelt?

Kruse» Die Priifung basiert auf einem
umfassenden Ansatz, nach welchem
wir den Leistungsregulierungsprozess
der Gesellschaften untersuchen. Um
sich ein genaues Bild vom Leistungs-
regulierungsprozess zu verschaffen,
begutachten unsere Analysten die
in der Sach-
bearbeitung und fihren vor Ort Ge-
sprache mit Prozessverantwortlichen

technischen Hilfsmittel

und Leistungsprifern. Ob die getrof-
fenen MaBnahmen der Unternehmen
angemessen sind, begutachten wir
dann anhand von Unternehmens- und
Prozesskennzahlen, wie beispielsweise
der Ablehnungsquote, der Anzahl der
Geschéftsvorfalle pro Sachbearbeiter
oder der Prozessquote. Wir hatten
urspriinglich Uberlegt, ob wir daraus
ein Rating erstellen sollten. Letzt-
lich haben wir uns aber dagegen ent-

schieden, weil es keine Abstufungen
des Begriffs »fair« gibt. Gemeinsam
mit unserem Kooperationspartner BU-
Expertenservice GmbH konnten wir
aus den ersten 3 Prifverfahren eine
positive Bilanz ziehen. So bieten die
Alte
Cosmos und der Volkswohl Bund eine

Leipziger Lebensversicherung,
transparente, kundenorientierte und
kompetente BU-Leistungspriifung.

finanzwelt: Die Rede war vorhin, und
das spielt ja auch im Zusammenhang
mit diesem neuen Bewertungsver-
fahren eine erhebliche Rolle, von der
oft schleppenden Kommunikation mit
Arzten. Treten denn die Versicherer —
falls erforderlich — auch direkt an die
Arzte heran?

Kettnaker» Das gilt flir uns auf jeden
Fall.

Rothe» Entscheidend ist auch, dass es
fur jeden Fall nur einen einzigen Leis-
tungsprufer gibt, die Akte also nicht
von Hand zu Hand gereicht wird.
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finanzwelt: Sie nannten eben 3 Ver-
sicherungsgesellschaften. Warum nur
3, warum gibt es nicht bereits mehr
Unternehmen, die sich diesem Ver-
fahren stellen?

Kruse» Wir befinden uns sozusagen
mit dem 4. Unternehmen in den Start-
[6chern. Mehr darf man zu diesem
frihen Zeitpunkt allerdings auch nicht
erwarten, das ist ein ganz normales
Prozedere. Die ersten Verfahren haben
wir erst Ende Januar dieses Jahres
verdffentlicht und ein Versicherungs-
unternehmen bendtigt versténdlicher
Weise auch ein paar Monate Vorlauf,
bis es sich fur ein solches Projekt ent-
scheidet.

Kettnaker» Die Alte Leipziger ver-
fugt Uber eine lange Erfahrung mit
der  Berufsunfdhigkeitsversicherung
und entsprechend kundenaffine Ge-
schéftsprozesse. An dieser Stelle mus-
sen einige Wettbewerber sicher noch
nacharbeiten.

finanzwelt: Das ist aber eine herbe
Kritik.

Kettnaker» Sehen Sie sich nur die
vielen ausgezeichneten Ratings an, die
die Alte Leipziger im Laufe der Zeit
erhalten hat. Wer frisch am Markt ist,
hat naturlich eher Probleme mit dem
Handling, weil ihm die Erfahrung fehlt.
Schwalb» Natirlich trifft dies zu.
Allerding gibt es auch ganz viele An-
bieter mit einer vorzeigbaren Kom-
petenz. Das Besondere an dem neuen
Zertifizierungsverfahren ist, dass es

Egbert Rothe
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sich fokussiert nur um den Leistungs-
prozess dreht. Es erganzt also die
bisherigen Analyseinstrumente einer-
seits, bringt aber dabei mehr Klarheit
in den Bereich der Leistung. Genau
diese Dimension hat bisher gefehlt,
beziehungsweise wurde diese nur sehr
rudimentér behandelt. Ich will Ihnen
ein Beispiel geben: Bei Franke und
Bornberg flieBt die Leistungsfall-Beur-
teilung nur zu 25 % in die Bewertung
mit ein. Im Ubrigen ist das neue Ver-
fahren fur alle Versicherer eine tolle
Chance, die lhre Kompetenz im Be-
reich der BU-Absicherung mehr in den
Fokus stellen wollen. Hiermit kann man
sich ganz neu positionieren: Weg vom
Bedingungs- und Preis-Wettbewerb
und auch raus aus der Diskussion, dass
BU nur derjenige versichern kann, der
das schon seit Jahrzehnten macht.

Kaiser» Mit Sicherheit gibt es nicht-

)

3
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Markus Kruse
-

gute BU-Versicherer. Wer erst seit
wenigen Jahren am Markt ist, kann
einfach nicht Gber den erforderlichen
Makler
sagen aber ohnehin, fir sie sei es eine

Erfahrungsschatz verfugen.

Bauchangelegenheit, mit welchem
Unternehmen sie in diesem Bereich zu-
sammenarbeiten wiirden.

Schwalb» Der Leistungsprozess ist fur
Makler drauBen ein ,,Buch mit 7 Sie-
geln”. Es herrscht hier grof3e Unsicher-
heit und auch die Frage der mdgli-
chen Haftung im Sinne ,unerlaubter
Rechtsberatung” ist nicht ganz ohne.
Was passiert, wenn ein Makler seinen
Kunden aktiv im Leistungsfall begleitet
und es aufgrund eines Bearbeitungs-
Fehlers oder eines Fristversdumnis-
ses des Maklers zu einer Ablehnung
kommt?

Rothe» Wir sehen das Prifverfahren
allerdings
durchaus als Instrument zur Kunden-

durch Assekurata auch
gewinnung. Denn so etwas gab es ja
bisher nicht. Und nicht zu vergessen:
Im Geschéftsfeld Berufsunfahigkeits-
versicherung herrscht ein knallharter
Wettbewerb.

finanzwelt: Was verstehen denn Kun-
den und Makler unter den Schlagwor-
tern Fairness, Kundenorientierung und
Transparenz?

Kettnaker» Die Kunden wollen mit-
genommen und verstanden werden.
Das gilt zunédchst einmal fir die Ein-
leitungsphase eines jeden Anerken-
nungsverfahrens. Es gibt einige Ver-



sicherte, die nicht winschen, dass ihr
Makler detailliert informiert wird. Das
gilt aber auch fur die 2. Phase, in der
per Telefon die naheren Umstande
abgeklopft werden. Dann erkennt der
eine oder andere Kunde schon, dass
seine Vermutung nicht richtig oder
ausreichend fir eine BU ist. Wir ms-
sen, das ist ganz entscheidend, eine
komplexe Sache fir den Kunden ver-
standlich und nachvollziehbar machen.
Dann fihrt auch ein ablehnender Be-
scheid nicht zu Verstimmung.

Kaiser» Die Menschen befinden sich
ja stets in einer schlimmen Lage und
haben oft andere Erwartungen als ihre
Gegenliber. Da gibt es Existenzangste,
die dazu fihren, dass man keine Ge-
duld aufbringen kann. Ganz schlimm
ist das Gefiihl, niemand von Seiten des
Versicherers ruft mich an. Man darf die
Betroffenen nicht alleine lassen. Sie
wollen immer wissen, wie der gerade
aktuelle Stand ihrer Angelegenheit ist.
Und natirlich so schnell wie méglich
Antworten erhalten.

Schwalb» Es spielt aber auch eine
Rolle, dass der Erfahrungsstand vieler
Makler beim Thema Leistungsregulie-
rung eher mangelhaft ist. Sie tun sich
z. B. schwer damit, einen 50-%igen BU-
Grad zu erklaren, wenn ein Versicher-
ter 2 Tatigkeiten nachgeht. 2 Stunden
kdnnen dann mehr sein als 4 Stunden
in einem Job. Deshalb wiinschen sie
sich kompetente Gesprachspartner
bei den Versicherungsunternehmen.

finanzwelt: Wie Iasst sich das Kriterium
Fairness objektivierbar in Beratung
und Dokumentation integrieren?
Kettnaker» Zunachst einmal missen
wir bei Vertriebspartnern und Kun-
den die Bereitschaft herstellen, durch
transparente Prozesse ein Verstéandnis
fur ein Nein aufzubringen.

Rothe» Ich persénlich glaube nicht,
dass die meisten der betroffenen Kun-
den die Versicherungsunternehmen
als Partner ansehen. Sie befiirchten
eher, dass sich wieder vor der Leistung
gedrickt werden soll. Wichtig ist des-

halb, dass ein Versicherer gerne Leis-
tungen erbringt. Wenn die Vorausset-
zungen dafir gegeben sind.
Kettnaker» Die sind in unseren Ge-
schaftsprozessen verankert: Wenn ein
erkrankter Kunde plétzlich nicht mehr
auf unsere Schreiben oder Anrufver-
suche reagiert, gehen wir direkt auf
den Makler zu, damit dieser sich bei-
spielsweise mit Verwandten in Kontakt
setzen kann.

Kruse» Wichtig ist aus unserer Sicht,
dass ein Nein das Ergebnis eines nach-
vollziehbaren und stringent zur An-
wendung kommenden Prifprozesses
des Sachbearbeiters ist. Hierfir gibt es
dann auch ausreichend objektivierbare
Parameter.

Kettnaker» Ich bin davon Uberzeugt,
dass dies richtig ist. Es ist ja auch kein
Zuckerschlecken, wenn ein Sachbear-
beiter eine Leistung zu Unrecht ver-
weigert. Auch intern nicht.

Schwalb» Ganz einfach: Makler erwar-
ten Flexibilitat bei sauber nachvollzieh-
baren Prozessen. (hwt)
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