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.Die so gewonnene neue Beratungsgiite im Kundenge-
sprich kann zum wichtigen Differenzierungsmerkmal

im zunehmenden Wetthewerb werden®

Interview mit Ute Geishauser, Systemische Beraterin, Coach und

Mentorin, Vorstand KuBlI e.V.

Bereits zum 24. Mal wird in diesem Jahr
der Eisenhut Award vergeben, eine Aus-
zeichnung flr die Vertriebssoftware von
Versicherungsunternehmen, um fur die
Bedeutung der Beratungsqualitat von Pri-
vat- oder Firmenkunden zu sensibilisieren.
Neben der Software nimmt Award-Aus-
richter KuBI eV. aber auch die Beratungs-
glte von Versicherungsvermittlern und
-vermittlerinnen im Bereich Gewerbe und
Altersvorsorge mit jeweils eigenen Aus-
zeichnungen in den Blick.

Seit 2023 beteiligen sich auch die Versi-
cherungsforen Leipzig an der Ausrichtung
der Awards. Mit Ute Geishauser, Mitglied
des Vorstands des KuBI elV., haben wir
Uber die Hintergrinde des Awards gespro-
chen und warum die Verbesserung der
Beratungsglte eine wichtige Zielstellung
fUr jedes Versicherungsunternehmen sein
sollte. Der Verein versteht sich als Konzep-
tentwicklungs- und Beratungs-/Innovati-
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onswerkstatt der Assekuranz und Finanz-
dienstleister. KuBI eV. hat sich zum Ziel
gesetzt, die Transparenz und Qualitat in
der Kundenberatung zu fordern.

Warum ist es notwendig, die Beratungsgu-
te von Versicherungsvermittlern zu verbes-
sern? Welche Rolle spielen dabei die Trei-
ber Kundenerwartungen, regulatorische
Anforderungen und aktuelle Marktent-
wicklungen?

Gute Beratung ist heute wichtiger denn je.
Da die Reformen der letzten Jahre in der
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gesetzlichen Rentenversicherung meist
mit Leistungsreduzierungen einhergegan-
gen sind, hat sich der Bedarf an ergan-
zenden privaten Versicherungen deutlich
erhoht. Umfragen zeigen, dass dies in der
gesamten Tragweite nicht jedem Kunden/
jeder Kundin unbedingt bekannt bzw.
transparent ist. Im Beratungsgesprach
kommt es daher heute mehr denn je dar-
auf an, Versicherte Uber ihre tatsachlichen
Versorgungslicken aufzuklaren und indivi-
duelle Losungen anzubieten. Parallel dazu
sind die Kundenerwartungen an Versi-
cherungsprodukte und -dienstleistungen
deutlich gestiegen. Da der demografische
Wandel zwangslaufig zu einem Ruickgang
der Neukundenzahlen fihrt, kann die Dif-
ferenzierung durch hohe Beratungskom-
petenz in einem Markt mit zunehmendem
Wettbewerbsdruck nurvon Vorteil sein.

Wie tragt die Verbesserung der Beratungs-
glte dazu bei, die Wettbewerbsfahigkeit
von Versicherungsvermittlern zu erhohen
und sich in einem gesattigten Markt zu dif-
ferenzieren?

Auf Kundenseite nimmt, besonders inner-
halb der jungen Generation, der Anteil an
- geplant oder ungeplant - nicht linearen
Erwerbsbiografien signifikant zu. Fir Ver-
sicherungsvermittler und -vermittlerinnen
besteht die Verpflichtung, Kunden und
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Kundinnen auf die langfristigen finanziel-
len Auswirkungen aufgrund von Erwerb-
spausen aufmerksam zu machen.

Hierzu bedarf es neben kompetenten
Vermittlern und Vermittlerinnen einer
Beratungssoftware, die diese in die Lage
versetzt, richtige Berechnungen der Ver-
sorgungslicken durchzufihren und zu-
dem geeignete Produktlosungen fir ihre
Kundinnen und Kunden anzubieten. Fur
Versicherer bedeutet dies eine Inves-
tition in die Entwicklung individueller
Beratungssoftware und neue Produkt-
l6sungen, wie auch in umfangreiche Schu-
lungsmalénahmen fur die Vermittelnden.
Die so gewonnene neue Beratungsgute im
Kundengesprach kann zum wichtigen Dif-
ferenzierungsmerkmal im zunehmenden
Wettbewerb werden.

In welcher Weise erfordert die fortschrei-
tende Digitalisierung eine Anpassung und
Verbesserung der Beratungsmethoden
von Versicherungsvermittlern und -ver-
mittlerinnen? Inwiefern kann der Einsatz
moderner Technologien wie Kl-gestltzte
Beratungstools die Beratungsgute verbes-
sern?

Die fortschreitende Digitalisierung hat die
Erwartungen der Kundinnen und Kunden
an Service, Zuganglichkeit und Personali-
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sierung verandert. Um diesen neuen Kun-
denbedurfnissen gerecht zu werden, mus-
sen Versicherungsgesellschaften und auch
deren Vermittler und Vermittlerinnen ihre
Beratungsmethoden anpassen. Kunstli-
che Intelligenz und automatisierte Bera-
tungstools, wie Chatbots oder Robo-Ad-
visors, unterstltzen bereits zunehmend
den Beratungsprozess bei grundlegenden
Fragen und auch in der Produktauswahl.
Um diese neuen Technologien erganzend
und mehrwertig fur Kundinnen und Kun-
den einsetzen zu konnen, mussen Ver-
mittlerinnen und Vermittler entsprechend
geschult werden. Der Einsatz moderner
Beratungstools hat zudem auch eine An-
passung der Kommunikationswege, Be-
ratungsprozesse und des Datenschutzes
zur Folge. Wird dieses Zusammenspiel von
KI-Tools und personlicher Beratung durch
Vermittlerinnen und Vermittler im Kun-
dengesprach richtig kombiniert, kann dies
zu einer erheblichen Verbesserung der
Beratungsgulte fihren. Schon in den ver-
gangenen Jahren konnten wir im Rahmen
unserer Awards moderne Kl-gestutzte Be-
ratungstools begutachten. Auch in diesem
Jahr sind einige Softwareanbieter dabei,
die bereits in Teilen KI-Funktionen nutzen,
um Datenanalysen zu verbessern, perso-
nalisierte Empfehlungen zu geben und
Prozesse zu automatisieren oder auch z.B.
Kl-basierte Auszahlungsplane erstellen.
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Die von Ihnen vergebenen Finanzdienst-
leistungsawards verfolgen genau das be-
reits angesprochene Ziel, die Beratungs-
glte zu verbessern. Konnen Sie erlautern,
wie genau die Awards dazu beitragen, die
Qualitat der Beratung von Privat- und Fir-
menkunden durch Vermittlerinnen und
Vermittler zu steigern?

In den Awards flr Altersvorsorgeberatung
und Gewerbeberatung steht die individu-
elle Beratungsglte des Vermittelnden im
Vordergrund. Nach erfolgreich bestande-
ner schriftlicher Prifung, geht es in dem
Prasenztermin mit der Jury um die zwi-
schenmenschliche  Kommunikation im
Beratungsgesprach, das Herausfinden von
Kundenwlnschen und -bedirfnissen, das
Erarbeiten von Versorgungsliucken und
deren Bewertung sowie die Empfehlung
einer kundenadaquaten Minderung der
Versorgungslucken. Beraterinnen und Be-
rater, die sich diesen Awards stellen, mis-
sen sowohl Uber versicherungsfachliches
Know-how als auch tber gute Kenntnisse
der steuer- und sozialversicherungsrecht-
lichen Grundlagen verftigen.

Bei der Gewerbeberatung achtet die Jury
darauf, dass eine fundierte Risiko- und Be-
darfsanalyse des zu versichernden Betrie-
bes erfolgt. Dazu gehdren auch Betriebs-
besichtigungen, wie sie in der schriftlichen
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Prufung in Form von umfangreichem Bild-
material simuliert wird. Losungsvorschla-
ge fur die festgestellten Risiken und Ver-
sorgungslucken sollen dem Unternehmen
in einer verstandlichen Form aufgezeigt
werden.

Im Eisenhut Award wird die Beratungs-
software gepruft. Ein Schwerpunkt dieses
Awards ist die Berechnungsglte bei der
Vorsorgeanalyse und das Aufzeigen der
Konsequenzen von ,Vereinfachungen®,
die bis heute von vielen Anbietern und
Versicherern vollig unterschatzt werden.
Betroffen von der Vereinfachung der Be-
rechnungsverfahren war und ist bis heu-
te ausgerechnet die Zielgruppe der Frau-
en. Auf diesen Umstand machen wir seit
Jahren aufmerksam. Aufgrund der — wie
wir es nennen - ,Berechnungsbequem-
lichkeit* einiger Anbieter wird den Frauen
haufig eine Versorgungssicherheit sugge-
riert, die sich im Fall einer Witwenschaft
als absolut falsch erweist. Die am Eisen-
hut Award teilnehmenden Gesellschaften
haben erkannt, dass einerseits das Invest
in die ,Analyseinstrumente® - also die Be-
ratungssoftware — und andererseits das
Invest in die individuelle Beratungskom-
petenz der Vermittlerinnen und Vermitt-
ler erforderlich ist. In den letzten Jahren
konnten wir vielfach zum Umdenken in
der Branche beitragen, indem unser Jury-
Team in kostenlosen und vertraulichen

22

Workshops, Hinweise zur Verbesserung
der Analyseleistungen der Beratungssoft-
ware geben konnte.

Der Auswahlprozess flr den Eisenhut
Award scheint sehr anspruchsvoll zu sein.
Konnen Sie den Prozess naher beschrei-
ben und welche spezifischen Kriterien
angelegt werden, um die Gewinner zu be-
stimmen?

Im Mittelpunkt des Eisenhut Awards ste-
hen die Themen Gesetzeskonformitat,
Usability sowie die gelungene Bertcksich-
tigung individueller Kundenbedurfnisse,
-wlinsche und -fahigkeiten. Die mehr-
kopfige Jury sieht als wichtige Aufgabe
die Forderung der Beratungsqualitat der
Bewerber-Software an. Der Award-Pro-
zess ist mehrstufig. Nach der Anmeldung
werden die Bewerberinnen und Bewerber
gebeten, zeitnah einen Fragenkatalog zu
vervollstandigen. Das ehrenamtliche Jury-
Team ermittelt anhand dieser Angaben
sowohl den Funktionsumfang der Bewer-
berlosung als auch die Vorab-Zuteilung
in die jeweilige Award-Rubrik. Bewerbe-
rinnen und Bewerber erhalten zu jeder
Selbstauskunft eine Bewertung durch die
Jury sowie die Freigabe zum nachsten
Prozessschritt oder zum Ausscheiden aus
dem Bewerbungsprozess. Nach Annahme
der Bewerbung bitten wir die Bewerberin-
nen und Bewerber die Software anhand
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von Test- oder Schulungsdaten bereitzu-
stellen.

Softwaremangel oder Optimierungsmog-
lichkeiten werden vertraulich und kosten-
frei mitgeteilt. Die Bewerbungssoftware
darf biszum Finale nachgebessert werden.
Dies gilt besonders flr Start-up-Unterneh-
men, die auf diese Weise vom gebindel-
ten Fachwissen der Juroren profitieren
konnen. Fur die Teilnehmenden an den
finalen Prifungen kann dies bei Bedarf
auch einen (kostenlosen) Optimierungs-
workshop umfassen. Wir legen besonde-
ren Wert auf die Transparenz der Jury-Ent-
scheidungen. Bis zur Teilnahme am Finale
haben Bewerberinnen und Bewerber Ein-
spruchsmoglichkeiten.

Nach der Prufung im Finale berat die Jury,

wie die Bewerbung zu bewerten ist. Zur
Auswahl stehen Awards in Bronze, Silber
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oder Gold und in Ausnahmefallen auch
Platin.

Den Eisenhut Award gibt es bereits seit
2000. Welcher Gewinner ist Ihnen beson-
dersin Erinnerung geblieben und warum?

Der Eisenhut Award ist der dienstalteste
Software-Award in Deutschland — mit re-
nommierten Siegern wie Allianz, Basler,
Ergo, Generali, Gothaer, Hannoversche Le-
ben, LVM, Provinzial NordWest, R+V, Spar-
kassen in Hamburg, Osnabrick und Wit-
ten etc. - um nur einige zu nennen.

Als erster Bewerber seit Award-Start im
Jahr 2000 hat die Swiss Life Deutschland
Vertriebsservice GmbH im letzten Jahr die
dritte Platin-Auszeichnung in der Prif-Ru-
brik ,Ganzheitliche Beratung® erhalten.

Vielen Dank fUr das Interview!

Bewerbungsphase gestartet

Bis zum 15.4. [duft die Bewerbungs-
phase fir den diesjahrigen
Eisenhut  Award  sowie  die
Awards flr Altersvorsorge- und
Gewerbeberatung.

Weitere Informationen gibt es unter
https://www.kubiev.de
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