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Massgeschneiderte Losungen

In der Grosskundenbetreuung sind geeignete Prozesse entscheidend, um die Individualisierung durch Mitarbeitende zu unterstitzen.

ROBERT ROSENBERGER UND
MARTIN NOKES

ir alle kennen Versiche-
rungsprodukte aus un-
serem Alltag, etwa die
Auto-Haftpflichtversi-
cherungoder die Haus-
ratsversicherung. Solche Versicherungen
fiir Privatpersonen sind hoch standardi-
siert. Egal, ob der Versicherungsnehmer
einen Porsche oder Toyota fihrt: Die Po-
licen und Versicherungsbedingungen
sind identisch und weichen nur bei den
Versicherungssummen und Pramien ab.
Im Grosskundengeschift ist das an-
ders. Unternehmen unterscheiden sich
in ihren Geschiftsmodellen, Risikoprofi-
len und globalen Prasenzen so stark, dass
standardisierte Versicherungsansitze
nicht ausreichen. Auch die Internationa-
lisierung der Geschaftstatigkeit fiihrt zu
einer erhohten Komplexitit der Risiko-
landschaft, die nur durch Individualisie-
rung der Versicherungsprodukte adres-
siert werden kann. So kann eine Anpas-
sung im Wording einer Haftpflichtpolice
notwendig sein, wenn ein Versicherungs-
nehmer beispielsweise Haftungsschiden
durch Drohnen gedeckt haben méchte.
Soll der Versicherungsschutz global
gelten, kommen sogenannte internatio-
nale Programme zum Einsatz. Bei diesen
miissen unterschiedliche lokale Regula-
torien, zum Beispiel ein Monopol fiir be-
stimmte Gefahren oder zwingend zu ver-
sichernde Gefahren, und ausserdem un-
terschiedliche Wahrungen, Steuern und
Sprachen berticksichtigt werden.

Komplexitat der Risiken nimmt zu

Der Umgang mit so unterschiedlichen
Kundenbediirfnissen, das dazugehorige
Risk-Management, die subsequente Ver-
waltung der Vertrdge und die Schadenre-
gulierung sind héchst anspruchsvoll. Vo-
raussetzung fiir internationale Versiche-
rungsprogramme ist ein internationales
Netzwerk mit spezialisiertem lokalem
Know-how. Dazu gehort auch die inter-
nationale Kommunikation in verschie-
denen Sprachen, mit unterschiedlichen
Kulturen und vielleicht anderen Ausle-
gungen - was entsprechend herausfor-
dernd ist.

Im Grosskundengeschift weisen die
Vertréage im Vergleich zum Standardge-
schift eine hohe Frequenz an Nachtré-
gen auf. Zusitzlich miissen in der Buch-
haltung unterschiedlichste Prdmien-/
Abrechnungsarten, Rabatte und Provisi-
onen verarbeitet werden kénnen. Die
Heterogenitét der Policen, selbst wenn
sie auf demselben Produkt basieren, stellt
Versicherer vor Herausforderungen. Wie
lasst sich zum Beispiel feststellen, ob Ge-
baude versichert sind, die in einem von
einem Erdbeben betroffenen auslandi-
schen Gebiet liegen? Ist die Gefahr Erd-
beben bei diesen gedeckt, und wenn ja, in
welcher Hohe? Wie ist sie definiert?

Flexibles Underwriting: Mit der richtigen Applikation sowie einem dezidierten Fachwissen kénnen Mitarbeitende Vertrage fir Grosskunden individuell anpassen.

Als wire das Grosskundengeschift
nicht schon anspruchsvoll genug, kom-
men in vielen Féllen ungeeignete oder ver-
altete Applikationen hinzu. Dies fiithrt
dazu, dass etwa das Underwriting mehr
oder weniger manuell erfolgen muss, was
entsprechend fehleranfillig und ineffizi-
ent ist. Beim aktuellen Fachkréftemangel
muss es aber das Ziel sein, diese hoch qua-
lifizierten Expertinnen und Experten vor
allem fiir anspruchsvolle Aufgaben einzu-
setzen und die restliche Arbeitslast zu au-
tomatisieren. Das setzt jedoch geeignete
Prozesse und Applikationen voraus.

Im Grosskundengeschift geht es im
Unterschied zum Standardgeschift nicht
darum, die Prozesse vollstindig zu auto-
matisieren, sondern die Individualisie-
rung durch Mitarbeitende zu unterstiit-
zen, zu steuern und die dabei anfallenden
wertvollen Daten zu nutzen. Dies erfordert
vom Standardgeschift separierte Prozesse
und Applikationen. Der Prozess fiir inhalt-
liche Anderungen an den Vertragsbedin-
gungen muss gezielt gesteuert und {iber-
wacht werden kénnen. Als Versicherung
will ich einschrinken kénnen, wer Ande-

rungen an welchen Klauseln vornehmen
darf. Es muss dokumentiert und nachvoll-
ziehbar sein, wann und durch wen welche
Anderung vorgenommen wurde.

Policen im Grosskundengeschift
sind oft auf einelangjahrige Zusammen-
arbeit zwischen dem Versicherer und
dem Versicherungsnehmer ausgelegt.
Niemand will ein komplexes Vertrags-

Die Internationalisierung der
Geschaftstatigkeit fiihrt zu
komplexeren Risiken.

werk alle 12 Monate neu verhandeln
miissen. Die Policen miissen bei Bedarf
aber flexibel anpassbar sein - vielleicht
will die Versicherungsnehmerin einen
weiteren Betriebsstandort in die Police
einschliessen oder will gewisse Sublimi-
ten und Selbstbehalte anpassen. In der
Zwischenzeit kann aber das Vertrags-
werk des Versicherers gedndert haben -
vielleicht aufgrund von gesetzlichen An-
passungen oder aus marktwirtschaftli-

chen oder juristischen Uberlegungen
der Versicherung.

Der zustindige Underwriter findet
sich nun in folgender Zwickmiihle wie-
der: Soll er die urspriinglich mit dem
Kunden oder der Kundin verhandelten
Anderungen in das neue Vertragswerk
einbinden oder soll er den alten Vertrag
nehmen und die erfolgten Anderungen
im angepassten Produkt einpflegen?
Beide Optionen sind ungiinstig. Die Ar-
beit muss manuell erfolgen, ist zeitauf-
wendig und fehleranfillig. Man muss
wissen, dass Policen im Grosskundenge-
schift mehrere hundert Seiten lang sein
konnen.

Zielgerichtet und kosteneffizient

Die Losung stellen Underwriting-, Be-
standsfithrungs- und Schadensysteme
dar, die speziell auf das Grosskundenge-
schift ausgelegt sind. Mittels Software
kénnen die mit der Kundin oder dem Kun-
den urspriinglich verhandelten Anderun-
gen mit dem neuen Bedingungswerk zu
einem neuen Vertrag zusammengefiihrt
werden. Dabei spielt es keine Rolle, wie

umfangreich der Vertrag ist. Die unter-
schiedlichen Anderungen werden auto-
matisiert, schnell und fehlerfrei iibernom-
men und dabei auch ersichtlich gemacht.

Applikationen allein sind aber nicht
ausreichend: Die Mitarbeitenden im
Grosskundengeschift brauchen ein an-
deres Skillset als im Standardgeschift,
zum Beispiel in der internationalen Kom-
munikation. Sie miissen iiber tiefgreifen-
de Fachkenntnisse verfiigen, um massge-
schneiderte Losungen auszuarbeiten
und hochstehende Dienstleistungen an-
zubieten, etwa im Risk Engineering.

Im internationalen Programmge-
schift benotigen global titige Unterneh-
men einen fithrenden globalen Versiche-
rungspartner mit Prasenz in allen Schliis-
selmairkten, der in Verbindung mit unter-
nehmerischem Denken und zuverldssi-
gem Handeln ein weltweites Netzwerk
auf allen fiinf Kontinenten zur Verfiigung
stellt, wie zum Beispiel HDI Global.

Robert Rosenberger, Business Transformation
Analyst bei HDI Global, und Martin Nokes, Head of
Business Development bei Consor

«Das Potenzial risikoverhindernder Massnahmen wird nicht konsequent ausgeschopft»

Welche Fragen, Themen und
Herausforderungen beschiftigen
Unternehmen in der Schweiz
derzeit besonders?

Die Fragen unterscheiden sich je

nach Branche in unterschiedlichen
Auspriagungen. Handelt es sich um
einen Dienstleister oder um produzie-
rende Industrie? Ist das Unternehmen
lokal titig oder exportiert es ins Aus-
land? Befinden sich die Mirkte in der
Schweiz, im EU-Raum oder in der
ganzen Welt? Wie sind die Lieferketten
organisiert? Gesamthaft betrachtet
sind es Herausforderungen wie Wech-
selkurse, die Inflation, hhere Zinsen,
der anhaltende Arbeits- und Fachkrifte-
mangel, Materialkosten, Energiekosten,
die steigenden Versicherungspramien
und Lieferkettenprobleme. Ausserdem
reduziert die durch geopolitische Un-
sicherheiten hervorgerufene Volatilitat
die Planungssicherheit bei den Unter-
nehmen in hohem Masse.

Urs A. Bleisch, CEO und Prasident
des Verwaltungsrates, Funk Gruppe

Was fillt Thnen besonders hiufig auf,
wenn Sie die Versicherungsportfolios
von Schweizer KMU iiberpriifen?
Teilweise verfiigen Unternehmen tiber
ein unzweckmassiges oder unzurei-
chendes Risikomanagement. Dadurch
werden Fehler in der Lokalisierung und
in der Quantifizierung der Risiken
gemacht. Leider verharrt das Risiko-
management oft auf der strategischen
Ebene - statt dass es in den operativen
Alltag integriert wird. Das gewinnt vor
allem in dynamischen Zeiten an Be-
deutung. Weiter stellen wir fest, dass
das Potenzial von risikovermeidenden
oder -vermindernden Massnahmen
nicht konsequent ausgeschopft wird.
Gerade in den aktuell herrschenden
Versicherungsmirkten ist das von
essenzieller Bedeutung, nachdem
viele Versicherer die Annahmekriterien
und Bedingungen fiir Risikoabsiche-
rung direkt von solchen Massnahmen
abhingig machen.

Haben Sie ein Beispiel

fiir dieses Vorgehen?

Ein klassisches Beispiel aus der Sach-
versicherung ist ein mangelhaftes Risk
Engineering mit unzureichenden Vor-
kehrungen in der Brandverhiitung. Als
weiteres Beispiel konnen Liefervertrige
genannt werden, die oft unter Druck
abgeschlossen werden. Dabei werden
die Risikopotenziale nicht oder nicht
richtig eingeschitzt, was wiederum zu
erheblichen Haftungsproblemen fiih-
ren kann.

Welche Risiken werden derzeit
hiufig unterschiitzt respektive

sind bei den Unternehmen hiufig
unzureichend abgesichert?

Dazu gehoren die schon erwdhnten
vertraglichen Haftungsfragen sowie
Lieferkettenrisiken. Unterschétzt wird
leider auch ein addquates Krisenma-
nagement. Als weiteres Beispiel kann
die Personalvorsorge genannt werden.

Als mégliche Antwort auf den Fach-
kraftemangel darf die Wirkung einer
attraktiven, intelligenten Pensionskas-
senlosung nicht unterschétzt werden.

Wie sieht es im Bereich

der Cyberversicherungen aus?

Die Situation bei den Cyberrisiken hat
sichin den vergangenen Jahren drama-
tisch verdndert. Frither gab es tenden-
ziell ein geringes Risikobewusstsein bei
den Kundinnen und Kunden und einen
gut funktionierenden Versicherungs-
markt. Heute ist das Bewusstsein
gestiegen, dafiir funktioniert der Ver-
sicherungsmarkt nicht mehr oder nur
noch stark eingeschrénkt. Dieser ist
gekennzeichnet durch Deckungsein-
schrankungen, reduzierte Limiten,
hohe Selbstbehalte, hohe Primien und
stark gestiegene Anforderungen fiir
einen Risikotransfer.
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