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Vertriebsprofis sehen Digitalisierung
als Chance und Herausforderung

Im Zeitalter von Fintechs, Robo-Advisern und Beratungs-Apps nimmt der Versicherungsvertrieb
die neuen Anforderungen offensiv an. Bei der Riickabwicklung von LV-Vertrigen mahnen vier
Branchenkenner im Gesprach mit FONDS exklusiv zur Vorsicht — und empfehlen abzuwarten.

FONDS exklusiv: Die fortschrei-
\ tende Digitalisierung macht vor
der Finanzbranche keinen Halt.
Werden auch Versicherungen
kiinftig immer stdrker online
gekauft?
MARKUS SPELLMEYER: Die
Generation der 20- bis 35-
Jihrigen entwickelt sich zu
hybriden Kunden. Sie ho-
len sich Informationen im
Internet und schlieflfen zum Beispiel
eine Kfz-, Auslandsreisekranken- oder
Haftpflichtversicherung verstirkt on-
line ab. Anders ist dies in Bereichen wie
der Absicherung der Arbeitskraft oder
Pensionsvorsorge. Jiingere Befragun-
gen besagen, dass 85 Prozent der Kun-
den auch in der Zukunft den Berater als
wichtig erachten und auf seinen Exper-
tenrat nicht verzichten wollen.

Welche Konsequenzen ziehen Sie filr
den Vertrieb, Herr Spellmeyer?

M. S.: Fiir uns als Vertrieb verbindet
sich damit die Herausforderung, beide
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Nutzergruppen optimal zu bedienen.
Das gilt fiir die einen, die auf eine hin-
dische Bearbeitung von Dokumenten
nicht verzichten wollen, genauso wie
fiir die anderen, die den gesamten Pro-
zess, angefangen von der Datenerhe-
bung iiber die Analyse bis zum Antrag
online umsetzen wollen. Der Vertrags-
abschluss wird aber grofitenteils wei-
ter face-to-face vollzogen.

ANDREAS BUTTNER: Durch die Digi-
talisierung erzielen wir die grofiten
Einsparungs- und Nutzenpotenziale
bei der Abwicklung unseres eigenen
Geschifts. Anders als der Aufen-
dienst eines Versicherers haben wir
als unabhingige Vermittler einen
viel gréfleren Aufwand, weil wir die
Produkte von vielen Gesellschaften
miteinander vergleichen miissen.
Die Folge: Wir benétigen einheitliche
Schnittstellen und Prozesse zu mehr
als 75 Gesellschaften. Bereits seit
Frithjahr dieses Jahres gibt es auch
in Osterreich die BIPRO-Initiative fiir



einen automatisierten bidirektionalen
Datenaustausch iiber den gesamten
Bestand bis hin zum Tarif-Anfrage-
Angebot-Prozess. Dadurch kann der
Aufwand in der Abwicklung fiir uns
Vermittler, aber auch fiir die Versi-
cherer um rund 80 Prozent verringert
werden. Jetzt im Herbst hat auch der
Versicherungsverband  entschieden,
sich diesen Prozessnormen zu wid-
men. Jedoch wurde als Basis ein ande-
rer Standard zugrunde gelegt, sodass
jetzt leider wieder in zwei Richtungen
gearbeitet wird.

WOLFGANG TOTH-SONNS: Wir ha-
ben zwei Generationen von Kunden
und Beratern, die die technischen
Méglichkeiten ganz unterschiedlich
nutzen. Das diirfte sich in den nichs-
ten zehn Jahren nicht wesentlich an-
dern, Deshalb miissen wir beide Wege
gehen, den digitalen und den klassi-
schen mit ausgedruckten Dokumen-
ten. Es kommt darauf an, Kunden wie
Berater individuell zu bedienen und
auf diesen Prozessen der Digitalisie-
rung mitzunehmen. Hier sind gerade
auch die Versicherer stark gefordert,
die Prozesse zu beschleunigen. Sonst
werden sie am Markt nicht iiberleben.
Die Kunden werden lange Wartezeiten
nicht mehr akzeptieren. Unsere Mit-
bewerber, die Fintechs, werden diese
Entwicklungen noch befeuern.

FINANZDIENST!

Stichwort Fintechs, Herr Biittner.
Welche Rolle werden Apps zukiinftig
fiir den Verkauf spielen und inwieweit
kénnen sie den Berater ersetzen?

A.B.:Apps sind technische Hilfsmittel.
Sie sind und bleiben Marketinginstru-
mente und eine Form der Kommuni-
kation. Den Berater als persénliche
Ansprechperson werden sie auch in
der Zukunft nicht vollends ersetzen.
Aber sie erleichtern uns die aufkom-
mende, immer wiederkehrende einté-
nige Arbeit, die uns im Endeffekt nicht
bezahlt wird. Dies schafft uns mehr
Raum, auf die wirklichen Anforderun-
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99 Zukiinftig wird der
Kunde sagen, was er
wann und wie haben will

und wir haben zu erfiillen
oder nicht. €€

WoLrGanG ToTH-SONNS,
Leiter Recht & Compliance,
Swiss Life Select Osterreich GmbH

gen des Kunden einzugehen. Die Zei-
ten, in denen Kunden ihrem Berater
quasi blind vertrauen, sind endgiiltig
vorbei. Da braucht man nur das eigene
Informationsverhalten reflektieren,
sei es beim Arztbesuch oder Autokauf.
Deshalb sollten wir dem Kunden alle
relevanten Informationen online zur
Verfugung stellen. Dann kann er sich
selbst in Ruhe informieren und im
personlichen Gesprich den Vertrag
unterschreiben. Der Einsatz von Apps
eroffnet Beratern dabei die Chance,
den Kauf einer Versicherung mit ei-
nem virtuellen Erlebnis zu verkniip-
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fen. Denn das Smartphone wird im-
mer mehr zum zentralen Navigator,
mit dem alles Mégliche gesteuert wird,
angefangen bei der Bankverbindung
iiber die Heizung in der Wohnung bis
hin zum Benzinstand des Autos.

Sozusagen die App als virtuelle Visi-
tenkarte?

A. B.: Richtig, der Kunde erhilt so
zum Beispiel eine Ubersicht iiber sei-
ne Versicherungen und erfihrt, ob er
Deckungsliicken oder Einsparungs-
potenzial hat. Der Berater kann ihm
Informationen, gebrandet mit sei-
nem Firmenlogo, bereitstellen und
auf Knopfdruck einen direkten Draht
zu ihm herstellen, ganz gleich, ob er
chatten oder telefonieren will. Gleich-
zeitig stellt der Kunde Daten zu beste-
henden Vertrigen bereit, gibt bereit-
williger Empfehlungen und liefert im
Schadenfall schnell die erforderlichen
Angaben. Dadurch wird die Kunden-
beziehung transparenter und die
Empfehlungsbereitschaft erhéht sich.

Aber Herr Biittner, Fintechs kénnen
mittels Apps auch direkte Vertragsab-
schliisse erzielen, zum Beispiel beim
Kauf von Gebrauchsgegenstinden
oder Reisen.

A. B.: Das stimmt, man denke nur an
eine Auslandsreisekrankenversiche-
rung im Zuge der Urlaubsplanung
oder eine Fahrradversicherung beim
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99 Ich kann mir nicht

vorstellen, dass es viele
Kunden gibt, die online
eine Pensionsvorsorge

abschliefen. €€

DanieL ReisiNGER,
Senior Direktor, EFS -AG
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Kauf des Zweirads, die dann einfach
per Fingerabdruck abgeschlossen
werden. Hier entstehen komplett
neue Vertriebswege. Die Insuretechs
werden daran ankniipfend versuchen,
weitere Versicherungen zu platzieren
und treten damit in Konkurrenz zu
uns als traditionelle Vermittler. Was
kénnen wir also tun? Wir miissen die
neuen Mitbewerber mit ihren eige-
nen Waffen schlagen, sprich die glei-
chen technischen Standards bieten.
Dabei haben wir den Vorteil, dass wir
bereits das Vertrauen der Kunden
besitzen und iiber onlinebasierte Be-
standsverwaltungssysteme verfiigen.

Das wissen die App-Hersteller und
bieten uns deshalb gemeinsame Ko-
operationen an.

M. S.: Fintechs oder Insuretechs wer-
den uns eher entlasten, zum Beispiel
im Schadenfall. Klar ist aber auch, dass
wir innerhalb der Holding das Projekt
aufgelegt haben, in den nichsten drei
Jahren alle Prozesse von A bis Z digi-
tal umsetzen zu kénnen. Bei einzel-
nen Partnerunternehmen sehen wir
allerdings derzeit, dass ein digitales
Antragsverfahren nur angenommen
wird, wenn die vorherige Datenerfas-
sung und -analyse ebenfalls digitali-
siert sind. Sonst ist der Sprung vom
hindischen Ausfillen zur digitalen
Unterschrift fiir Berater zu grofi.

DANIEL REISINGER: Das stimmt.
Selbst bei jungen Beratern wird das
digitale Antragsverfahren nur zu zehn
Prozent angenommen, weil die vorhe-
rigen Schritte in dem Sinne noch nicht
ausgereift sind.

A. B.: Das sehen wir bei ganz ver-
schiedenen Sparten. Wir bieten 27
Vergleichsrechner mit der Maglich-
keit eines Onlineabschlusses an, der
aber nur genutzt wird, wenn dank
revisionssicherer ~Dokumentierung
keine Unterschrift des Kunden erfor-
derlich ist.

Herr Reisinger, wo sehen Sie mit Blick
auf die Pensionsvorsorge Chancen
und Grenzen der Digitalisierung?

D. R.: Seit iiber 18 Jahren bin ich in
der Versicherungsbranche titig und
zu mir ist noch kein Kunde von selbst
gekommen. Ich kann mir nicht vor-
stellen, dass es viele Kunden in Oster-
reich, Deutschland oder der Schweiz
gibt, die online eine Pensionsvorsorge
abschlieflen. Da spielt es keine Rolle,
wie viele Fintechs mit welchen Aktivi-
taten am Markt agieren. Nicht anders
ist es bei vermégenden Birgern, die
vom Private Banking eines Bankhau-
ses betreut werden. Die Menschen
méchten mit einem Experten reden,
beraten werden und Informationen
bekommen. Letzteres sicherlich auf-
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bauend auf dem, was die Kunden in
Eigenregie online recherchiert haben.
Das Internet hat primér die Informa-
tionsbeschaffung revolutioniert. Die
Digitalisierung von Abwicklungspro-
zessen ist besonders aus Zeitgriinden
wichtig, um bei der Kommunikation
mit Versicherern und Kunden Kosten,
Zeit und Energie zu sparen. Aber ich
denke nicht, dass Fintechs die Kun-
denberatung tberfliissig werden las-
sen. Im Kfz- und Haftpflichtbereich
wird es verstirkt Online-Abschliisse
geben. Aber wenn wir uns die Berufs-
unfihigkeits- oder Krankenversiche-
rung anschauen, wissen wir, dass es
hier so viele fachliche Besonderheiten
im Kleingedruckten gibt, die fiir den
Kunden spitestens im Leistungsfall
entscheidend sein kénnen.

M. S.: Was passiert, wenn die Men-
schen in diesen Fragen nicht mehr
beraten werden, kann man in Grof-
britannien sehen. Mit dem Ziel, die
unabhingige Honorarberatung zu
stirken, wurde es Vermégensberatern
und Versicherungsagenten untersagt,
fiir den Verkauf von Kapitalanlagen
und Lebensversicherungen Provisio-
nen oder Courtagen zu verlangen.
Viele Berater mussten daraufhin ih-
ren Beruf an den Nagel hingen, weil
sie damit kein Geld mehr verdienen
konnten. Die Folge ist eine Alters- und
Beratungsarmut, weil die Menschen
sich zwar im Internet informiert ha-
ben, jedoch tiberfordert waren, dieses
Wissen fiir die eigene Pensionsvorsor-
ge umzusetzen. Jetzt versuchen die
Briten zuriickzurudern, um diese Ver-
sorgungs- und Beratungsliicke schlie-
flen zu kénnen.

D. R.: Wir beobachten in Osterreich
und Deutschland ein massives Filia-
lensterben der Banken. Die Kunden
erhalten so keine Beratung fiir ihre
Pensionsvorsorge mehr, auch wenn
das bisherige Angebot nur von einer
Gesellschaft kam. Als Alternative
bleibt ihnen nur der Versicherungs-
auflendienst und der unabhingige
Versicherungsmakler, um eine quali-
fizierte Beratung zu erhalten. Denn
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99 Eine Riickabwicklung
ist in 98 Prozent der
Fille wirtschaftlich
sinnlos. €€

Anpreas BUTiNer, Geschiftsfithrer
Arisecur Versicherungs-Provider GmbH
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die wenigsten Biirger verfiigen iiber
das erforderliche Know-how. Keine
Frage, wir brauchen die technischen
Innovationen aus den genannten
Griinden, aber letzten Endes funk-
tionieren die Beratung und der Ab-
schluss nur iber die Personlichkeit
der Berater. Es weify heute keiner,
welche Rolle der Faktor Mensch zu-
kiinftig spielen wird. Vielleicht an-
dert sich die Haltung der Osterrei-
cher: Méglicherweise wollen sie nicht
langer nur bargeldlos zahlen und al-
les tiber den Computer abwickeln, um
am Ende véllig glisern, also durch-
schaubar zu sein.

A. B.: Es gibt aktuell zudem noch ge-
setzliche Reglementierungen, sodass

personenbezogene  Versicherungen
derzeit nicht virtuell abgeschlossen
werden diirfen, weil es hierfiir einen
unterschriebenen Antrag bedarf.

W. T.-S.: Richtig, aber ganz gleich, ob
die noch bestehenden Rechtsunsi-
cherheiten in drei oder vier Jahren
beseitigt sind. Irgendwann wird die
gesamte Vertragsabwicklung digital
ablaufen. In einem méchte ich daher
widersprechen: Ich denke, dass es di-
gitale Versicherungslésungen fiir die
Pensionsvorsorge geben wird. Klar, es
ist ein Nischenmarkt. Wie grof} die-
ser jedoch werden wird, entscheiden
am Ende nur die Kunden. Zukiinftig
wird der Kunde jedenfalls sagen, was
er wann und wie haben will und wir
haben zu erfiillen oder nicht.

Kommen wir mit Blick auf die bei vie-
len Kunden vorherrschende Verun-
sicherung auf eine Aktion des Vereins
fiir Konsumenteninformation, kurz
VKI, zu sprechen. Es geht um ein Ur-
teil des Obersten Gerichtshofes, nach
dem Lebensversicherungskunden ein
unbefristetes Riicktrittsrecht zusteht,
sofern sie nicht oder nur fehlerhaft
iiber ihr normiertes Riicktrittsrecht
informiert worden sind. Laut VKI, der
nach eigenen Angaben bereits iiber
1300 Vertriige kostenpflichtig gepriift
hat, kann es vor allem fiir Besitzer
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von schlecht laufenden Fondspoliz-
zen ratsam sein, eingezahlte Primien
und Zinsen zuriickzufordern. Wie be-
werten Sie die Situation aus Sicht des
Vertriebs?

D. R.: Die Aktion des VKI sendet ein-
mal mehr ein véllig falsches Signal an
die Konsumenten. Niemand weif3, ob
eine Riickabwickelung von Vertrigen
iiberhaupt maéglich sein wird. Bisher
hat sich noch kein namhafter Ver-
sicherer dazu gedufiert. Das OGH-
Urteil bezieht sich auf Lebensversi-
cherungen eines liechtensteinischen
Anbieters, auf das nun Prozessfinan-
zierer und Rechtsanwilte aufsetzen,
um Geld damit zu machen. Aber es
kann nicht sein, dass Konsumenten,
die vor Jahren eine Lebensversiche-
rung abgeschlossen haben, heute
vom Vertrag zuriicktreten, weil sie
damals 14 Tage weniger als vorge-
schrieben vom Rucktrittsrecht Ge-
brauch machen konnten. Véllig offen
ist, wie mit den geleisteten Zahlun-
gen der Versicherungssteuer in Hohe
von vier Prozent umzugehen wire?
Ganz abgesehen von der finanziel-
len Leistbarkeit empfinde ich es als
unseriése und unakzeptable Vorge-
hensweise jedes einzelnen Maklers
oder Agenten gegeniiber den Kunden
und den Partnern seitens der Versi-
cherungsunternehmen, der diese Si-
tuation ausnutzt und seine Kunden
zum Riicktritt von ihrer Lebensversi-
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9 ) Fintechs oder
Insuretechs werden uns
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Beispiel im Schadenfall. (44

Markus Seettmever, Geschaftsfiihrer,
OVB Allfinanzvermittlungs GmbH

cherung mit dem Ziel auffordert, die
geleisteten Steuerzahlungen zuriick-
zuerhalten.

W. T.-S.: Bekanntermaflen sind Kopf-
geldprimien in Héhe von 100 Euro
fir einen potenziellen Neukunden
nichts Besonderes in der Branche. Im
Zusammenhang mit dem OGH-Urteil
wird jedoch bereits das Funffache
bezahlt, zuziglich finf Prozent der
Summe, die der Kunde vielleicht am
Ende zuriickerhalten wird. Insgesamt
miissen die Kunden aber rund 30
Prozent dieses Riickzahlungsbetra-
ges abgeben. Vorrangig geht es um

Polizzen, die in den Jahren 2002 bis
2005 abgeschlossen wurden. Werden
diese Vertrige jetzt ruckgekauft, ver-
liert der Kunde sowohl die haufig in-
tegrierte Hochststandssicherung als
auch den Garantiezins, der damals
deutlich héher war als heute. Wenn
Makler jetzt damit werben, dass
Prozessfinanzierer den Riickkauf ge-
wihrleisten, sollten sie bedenken,
dass dies funf bis sechs Jahre dauern
kann und wahrscheinlich in einem
Vergleich enden wird, mit dem sie
am Ende nicht immer gut fahren
werden. Schliefflich haben Vermitt-
ler, Prozessfinanzierer und Anwilte
daran verdient. Es ist unerlisslich,
sich jeden einzelnen Vertrag genau
anzuschauen, ob ein Riicktritt heute
wirklich betriebswirtschaftlich-ma-
thematisch sinnvoll ist. Kunden soll-
ten ebenso wissen, dass im Fall eines
Riicktritts bei der Bank neue Sicher-
heiten hinterlegt werden miissen,
sofern die Polizze als Tilgungstriger
eingesetzt wurde. Das wird haufig
ebenfalls verschwiegen. Das ganze
Verfahren wird den Lebensversiche-
rungskunden als viel zu sicher dar-
gestellt und leider unterstiitzen dies
sehr viele in der Branche.

M. S.: Hier sollten wir schon differen-
zieren. Das liegt mir wirklich am Her-
zen. Ich vermute, dass dem VKI gar
nicht bewusst war, was er mit dieser
Priifaktion angestofien hat. Es gibt in
der Tat eine Reihe von Gliicksrittern,
so nennen wir sie, die auf diese Weise
den Kunden schidigen. Konkret sind
es drei bis vier Gesellschaften, die
hieraus fiir sich ein Geschiftsmodell
entwickelt haben, mit entsprechen-
den Rechtsanwilten im Schlepptau.
Aber alle hier am Tisch sitzenden Ge-
sellschaften grenzen sich ja ganz klar
von diesen Aktivititen ab. Das gilt es
schon einmal deutlich zu sagen.

W. T.-S.: In Deutschland lief diese The-
matik schon vor zwei Jahren aufgrund
entsprechender Urteile des Bundesge-
richtshofs an. Dann haben sich Fir-
men darauf spezialisiert und es war
nur eine Frage der Zeit, bis diese Welle
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nach Osterreich schwappt. Jetzt wird damit hier ein Riesen-
Geschift betrieben. Da miissten die Wirtschaftskammer
und der Versicherungsverband deutlich in der Offentlich-
keit auftreten und den Osterreichern sagen, was hier wirk-
lich Sache ist.

Was empfehlen Sie Beratern, die von ihren Kunden auf diese
Problematik angesprochen werden, Herr Biittner?

A. B.: Der Ausgang ist derzeit offen. Von allen Seiten sind
Gutachten in Auftrag gegeben worden. Dann werden die
Gerichte tiber entsprechende Schadenersatzklagen urteilen.
Bis es soweit ist, weifd niemand, wie die Verfahren ausge-
hen werden. Aber so viel ist doch bekannt: Nach unserer
Kenntnis ist eine Riickabwicklung in 98 Prozent der Fille
wirtschaftlich sinnlos. Allerdings kommt es auf jeden Ein-
zelfall an. Wird aber die Méglichkeit einer Riickabwicklung
bestatigt, wird dies unbeschrinkt méglich sein. Folglich
wird der Kunde keinen Schaden erleiden, wenn er jetzt erst-
mal den Ausgang der Verfahren abwartet. Dann gibt es noch
eine volkswirtschaftliche Komponente, die der VKI offenbar
ganz aufler Acht gelassen hat.

Welche meinen Sie genau?

A. B.: Von der Thematik sind kolportierte zwélf Millionen
Vertrige betroffen. Sollte jetzt tatsichlich nur die Hilfte
der Vertrige samt gezahlter Versicherungssteuer und Zin-
seszins zur Riickabwicklung kommen, diirften dies einige
Versicherer nicht iiberleben. Jetzt gibt es aber auch Kunden,
die eigentlich vom VKI vertreten werden sollten, die jetzt
neue Vertrage abgeschlossen haben und noch abschlie3en,
die kommen dann natiirlich zum Handkuss. Davon abge-
sehen, wiirde der wirtschaftliche Niedergang von Gesell-
schaften auch jene Konsumenten betreffen, die gegen den
betreffenden Anbieter geklagt haben. Spitestens hier fithrt
die Thematik ins ad absurdum. Deswegen rate ich Beratern
dazu, ihre Kunden tiber diese Zusammenhinge zu informie-
ren, aber sonst die Entwicklungen in Ruhe aus der Ferne zu
beobachten und abzuwarten.
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