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MANGELNDE DATENQUALITAT?

DA SIND STORNOQUOTEN VORPROGRAMMIERT

Herausforderungen, Problembereiche und Tools fur
eine bessere Datenversorgung bei Versicherungen

Obwohl verldssliche Daten in der
Betreuung von Versicherungskun-
den entscheidend sind, ist die Da-
tenqualitdt immer noch verbesse-
rungswiirdig: Zu diesem Schluss
kommt die Studie von ajco solu-
tions und zeitsprung. Gemeinsam
mit Horst Stolzenberg, Vorstand
Marketing und Vertrieb bei dem As-
sekuradeur Domcura, und Stefan
Mertes, Geschiftsfiihrer Finanzen
& IT des Allfinanz-Unternehmens
Bonnfinanz, analysiert ajco-Ge-
schéftsfilhrer Andreas Adam die
Studienergebnisse.

Welche Grunde haben ajco
dazu bewogen, diese Studie
durchzufiihren?

Andreas Adam: Wir von ajco sehen
uns als Briickenkopf zwischen Versi-
cherungen und Vermittlern. In unse-
ren Projekten erleben wir regelmaRig
datentechnisch bedingte Herausfor-
derungen zwischen beiden Parteien,
die wir nun in einer breit angelegten
Studie objektivieren wollten. Wir sind
stolz, dass fast 300 Teilnehmende mit
ihrem ausfuhrlichen Feedback unse-
re subjektive Wahrnehmung statis-
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tisch validiert haben. So méchten wir
dazu beitragen, die Problemfelder zu
systematisieren, zu priorisieren und
beide Seiten fiir die gegenseitigen
Bedurfnisse zu sensibilisieren.

Wie erleben Sie diese
Ergebnisse in der Praxis?

Stefan Mertes: Als grof3e Vertriebsor-
ganisation haben wir das erklarte
Ziel, unsere Kunden auf Basis ver-
lasslicher Daten kompetent und pro-
aktiv zu beraten — scheitern jedoch
immer wieder an Umfang, Qualitat
und Format der Datenlieferungen.
Beispielsweise werden Standards
wie GDV oder BiPRO-Normen von
Versicherungsunternehmen unter-
schiedlich interpretiert oder Feldbe-
fullungen unvermittelt geéndert. Weil
eine Kundenberatung mit falschen
oder fehlenden Informationen schwie-
rig ist, missen wir unvollstandige Da-
ten in Eigenregie anreichern oder er-
setzen — ein extrem aufwéandiger
Prozess.

Horst Stolzenberg: Wir stellen als

Assekuradeur seit langerer Zeit fest,
dass unsere groflen Kunden sehr
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hohe Anforderungen an die Qualitat
unserer Datenlieferungen haben. Wie
die Studienergebnisse flir uns ein-
drucksvoll bestétigen, hat dieses The-
ma nun auch in der Breite enorm an
Bedeutung gewonnen. Deshalb wird
es fir Datenlieferanten von grofder
Bedeutung sein, zukilinftig noch akku-
rater zu arbeiten und wichtige Bestre-
bungen wie die BiPRO-Norm noch
stérker anzunehmen. Ich bin davon
Uberzeugt, dass mangelnde Daten-
qualitat fiir Gesellschaften spatestens
in drei Jahren zu Einbuf3en bei Neu-
geschéaft und zu héheren Stornoquo-
ten fiihren wird — dies belegen auch
die Studienergebnisse.

Findet dieses Thema denn
bei der Produktwahl heute
schon BerUcksichtigung?

Stefan Mertes: Fir uns spielen Pro-
dukt, Stabilitat der Gesellschaft und
ihre AuRenwirkung im Entschei-
dungsprozess ebenso eine Rolle wie
Datenqualitat, Zusammenarbeit und
Zuverlassigkeit des Produktpartners.
Erst nachdem der komplette Daten-
austausch pilotiert, analysiert und jus-
tiert wurde und die Datenversorgung
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im Hintergrund perfekt lauft, rollen wir
einen neuen Partner im Vertrieb aus.
Meiner Erfahrung nach gestaltet sich
der Markt sehr heterogen: Die Dom-
cura beispielsweise, die wir kiirzlich
in unser Portfolio aufgenommen ha-
ben, ist im Markt fir ihre gute Daten-
qualitat bekannt, wahrend vor ande-
ren Gesellschaften teilweise noch ein
langer Weg liegt.

Wie haben sich hier die
Anforderungen in den letzten
zwei Jahren verandert?

Horst Stolzenberg: Eine entschei-
dende Rolle spielt die zunehmende
Entwicklung von Standards wie der
BiPRO-Norm, die aus dem Markt in-
zwischen nicht mehr wegzudenken
ist. Allerdings beobachten wir auch
hier eine Zweiteilung des Marktes:
Wahrend die Datenversorgung fir
groRe Vertriebsorganisationen, die
umfangreiche Datenmengen bewe-
gen, sozusagen ein Hygienefaktor ist,
ist diese Entwicklung bei vielen Ein-
zelmaklern und Vermittlern insbeson-
dere aus demografischen Griinden
noch weniger weit fortgeschritten.

Stefan Mertes: Dabei ist eine hohe
Datenqualitdt Grundvoraussetzung,
um guten Kundenservice bieten zu
kénnen! Beispielsweise haben wir
wéahrend des Hochwassers im Ahrtal
versucht, die betroffenen Kunden zu
kontaktieren und sie bei allen Versi-
cherungsthemen zu unterstiitzen. Da-
far mussten wir teilweise jeden Einzel-
fall bei unseren Produktpartnern
anfragen, um die erforderlichen Leis-
tungsdaten zu erhalten. Wenn wir un-
sere Kunden im potenziellen Leis-
tungsfall genauso professionell
unterstiitzen wollen wie im Beratungs-
und Verkaufsprozess, brauchen wir
zukiinftig noch bessere Daten.

Wo sehen Sie die gréfiten
Herausforderungen

und Trends in Sachen
Datenversorgung?

Andreas Adam: Die gréRRte Heraus-
forderung liegt fiir mich darin, die un-
terschiedlichen Anspriiche an Be-
stands- und Provisionsdaten auf ein
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Mindestmal zu standardisieren, das
alle Versicherer umsetzen. Dies ist
eine enorme Aufgabe, die uns ver-
mutlich noch langer als zehn Jahre
begleiten wird.

Stefan Mertes: Zudem |6sen einige
Versicherungsgesellschaften derzeit
Probleme, die schon seit mehreren
Jahren bestehen — wéhrend sich uns
inzwischen ganz neue Anforderungen
stellen. Deshalb sehe ich es als be-
sondere Herausforderung, alte Prob-
leme und neue Anforderungen zu
synchronisieren, damit diese Licke
nicht immer gréRer wird.

Horst Stolzenberg: Inzwischen ar-
beiten allerdings selbst kleinere Ver-
triebspartner mit einer Vielzahl an
Produktpartnern zusammen und sind
zunehmend auf eine gute Datenquali-
tat angewiesen. Deshalb glaube ich,
dass dieser Trend nun im néchsten
Schritt von den ganz grolRen Gesell-
schaften zu den mittelgroRen Organi-
sationen Ubergehen und so zusatzli-
cher Druck entstehen wird, das
Thema voranzubringen.
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Und wie kann ajco dabei
unterstitzen?

Andreas Adam: Unserer Einschéat-
zung nach besteht in der Branche eine
Kluft zwischen der teilweise verbesse-
rungsfahigen Datenversorgung durch
die Versicherungen auf der einen Seite
und dem heterogenen Bedarf der Ver-
mittler auf der anderen Seite. Durch
unsere gute Kenntnis der unterschied-
lichen Anforderungen und Machbarkei-
ten kdnnen wir hier eine Briicke schla-
gen. Gleichzeitig haben wir auch schon
ganz neue Branchenherausforderun-
gen im Blick: Beispielsweise geht mit
einer vollstédndig digitalisierten Daten-
versorgung auch ein gewisses Risiko
einher, dass automatisierte Beratungs-
tools effiziente Alternativen zum perso-
nengebundenen Vertrieb bieten. Mit
unserer Unterstiitzung kénnen Gesell-
schaften sicher sein, auf neue Markt-
entwicklungen stets mit wirksamen
Mafnahmen zu reagieren.

STUDIE ZUR ,DATENVERSORGUNG
ZWISCHEN VERSICHERUNG UND FINANZ-
DIENSTLEISTUNGSVERTRIEB®

Teilnehmende: 294 Makler und Fi-
nanzberater

96% der Befragten sind von der
Bedeutung von Daten fir ihr Ge-
schaft Uberzeugt.

Dennoch ist die Mehrheit der Teil-
nehmenden mit der Datenqualitat
nur ,relativ zufrieden”.

Fur tGber 90% der Befragten wirkt
sich die Datenqualitat zumindest teil-
weise auf die Kundenzufriedenheit
aus, rund 80 % erwagen deshalb bei
Bedarf eine Produktumdeckung.
Eine Uberwaltigende Mehrheit der
Teilnehmenden ist davon Uber-
zeugt, dass die Bedeutung von Da-
ten kinftig weiter zunehmen wird.
Allerdings verfugen nur 40% der
Befragten Uber die notwendige
Systemausstattung.
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Die Studie kann unter
https:/itinyurl.com/ajco-Studie-2022
heruntergeladen werden.




