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Wir lieben das Handwerk! Sie auch?

Informieren Sie sich Uber unsere Losungen
fir jede Lebensphase |Ihrer Kunden.



GASTEDITORIAL

»Mit ganzer Kraft
sowohl digital
als auch personlich

vor Ort.«

Nico Locker (l.), Bereichsleiter Maklerorganisation, und Sascha Risse,
Leiter Maklervertrieb, INTER Versicherungsgruppe

Liebe Leserinnen, liebe Leser,

die zuriickliegenden Jahre, 2020 und 2021 insbesondere, haben jedem in der Versicherungsbranche sehr
viel abverlangt. Eine regulatorische, rechtliche MaBnahme folgte auf die nachste und die tiefgreifende
Technisierung und Automatisierung der Prozesse gibt ein hohes Tempo vor. Die Schlagzahl bei Versi-
cherern, Vertrieben und Vermittlerunternehmen ist dementsprechend hoch. In der Industrie spricht man
derzeit davon, dass die Anforderungen der Klimawende die groBte Kraftanstrengung und gleichzeitig
Veranderung der produzierenden Branchen seit 250 Jahren bedeuten. Wir vertreten die Auffassung, auch
die Assekuranz befindet sich in einem noch nie dagewesenen Reformprozess.

Die INTER Maklerorganisation nutzt diese Aufbruchstimmung flr eine positive Veranderungskultur, die in
der Zukunft noch verstarkter alle Mitarbeiter*innen mit der Vielfalt ihrer personlichen Starken einbezieht.
Mit dieser konsequenten Vorgehensweise fordern wir jedes personliche Engagement. Mitbestimmung
und Mitgestaltung sind essenzielle Werte fiir eine zielgerichtete Weiterentwicklung. Deshalb verfolgen
wir mit unserer Doppelspitze und der Teilung der Fiihrungsverantwortung im Maklervertrieb konsequent
die weitere Spezialisierung unserer Teams.

Wir haben rechtzeitig erkannt, dass mit einer sinnvollen Verkniipfung der digitalen Welt mit dem empa-
thischen Wertebild und dem fachlichen Know-how in unseren Teams fiir alle Beteiligten weitreichende
Vorteile aufgebaut und angeboten werden konnen. Diese Haltung ist fiir uns als INTER eine Selbstver-
standlichkeit, denn unsere Vertriebspartner stehen im Fokus unseres Handelns.

Unsere Maklerbetreuer werden mehr und mehr zu Maklerberatern und unterstiitzen als interdisziplinare
Teams unsere Vertriebspartner mit ganzer Kraft sowohl digital als auch personlich vor Ort. Denn auch
hier hat sich bestatigt: Die Zeit der Einzelkampfer ist mittlerweile Geschichte. Gefragt ist die Biindelung
unterschiedlichster Kompetenzen. Immer mit dem Ziel, Qualitdt und den besten Mehrwert fiir unsere
Vertriebspartner zu bieten und kontinuierlich weiter zu verbessern. Sprechen Sie uns an - wir nehmen
Sie gerne mit in unsere INTERkulturelle Welt der Maklervorteile.

expertenReport | 10-21 1



TITELINTERVIEW

»Versicherungsmakler*innen
werden erfolgreich sein, wenn
sie sich von dem gelernten
Klischee des >Vermittelns«<
losen und beratend agieren.
Anlassbezogen, lebensphasen-
gerecht oder auch rundum
mit einem 360-Grad-Blick.«

Die Versicherungswelt hat in den zurtick-  lassen hat. Digital und personlich
liegenden 20 Monaten einen bislang noch  wird in diesem Kontext immer mehr
nie dagewesenen Digitalisierungsschub zur Benchmark, an der sich private
erfahren. Betroffen waren und sind in der  Krankenversicherer orientieren.
Wertschopfungskette alle internen und Fur die Anbieter hangt die Messlatte
externen Beteiligten. Insbesondere im auf dem Weg zum modernen Gesund-

Segment der Gesundheitsvorsorge hat heitsdienstleister ein Stlick hoher als in
sich das Anspruchsdenken der Kunden der gesetzlichen Krankenversicherung.
verandert. Leistungen und erganzende Gleichzeitig sind (Kranken-)Versicherun-
Gesundheitsservices mussen immer mehr gen per se abstrakt und das viel zitierte
hybride Anforderungen erfiillen, nachdem positive Kundenerlebnis tritt in der Regel
die Corona-Pandemie ihre Spuren hinter-  mit dem Leistungsfall ein. >
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TITELINTERVIEW

Die INTER Krankenversicherung beschaftigt sich intensiv mit der Customer Journey

und positiven Kundenerlebnissen. Sie forciert ihre klare Positionierung in definierten

Geschaftsfeldern fur eine nachhaltige und erfolgreiche Strategie eines mittelstan-

dischen Krankenversicherers. Im Gesprach mit Sascha Risse, Leiter Maklervertrieb,

und Nico Locker, Bereichsleiter Maklerorganisation, steht deshalb unter anderem

der Change-Prozess im Mittelpunkt.

Das Gesundheitssystem in Deutschland zahlt zu den
stabilsten und leistungsstarksten weltweit - die private
Krankenversicherung leistet dafiir einen groBen Beitrag.
Welche Veranderungen erwarten Sie trotzdem fiir das
gesamte System und die PKV im Besonderen?

Nico Locker: Die Gesundheitsbranche wird sich, wie tibrigens
viele andere Wirtschaftsbereiche auch, mit der zunehmenden
Digitalisierung auseinandersetzen miissen. E-Health-Ange-
bote werden vermehrt auf den Markt drangen und bestimmte
Nischen besetzen. Gesetzliche und insbesondere private
Krankenversicherer konnen davon profitieren, wenn es ge-
lingt, die Chancen, die damit verbunden sind, vorteilhaft fir
die Versicherten zu positionieren. Dies gilt insbesondere
fiir die private Krankenversicherung, deren Anspruch ja ist,
modernste Leistungen anzubieten.

Rund 36 Millionen Menschen sind heute mit einer Kranken-
voll- oder -zusatzversicherung privat krankenversichert.
Der GroRBteil, etwas iiber 27 Millionen, entféllt auf den Zu-
satzschutz. Setzt sich der Trend fort, ware mittelfristig die
Halfte der Bevolkerung privat versichert. Rechnen Sie mit
einem weiter verstiarkten Wettbewerbsdruck a) innerhalb
der Systeme und b) unter den PKV-Anbietern?

Sascha Risse: Immer mehr Menschen setzen auf eine sehr
gute Versorgung in der Zahnmedizin sowie im ambulanten
und stationaren Bereich. Deshalb sind weitere Zuwachse im
Segment der Zusatzversicherungen zu erwarten. Und ganz
klar, nachdem keine signifikanten Bevolkerungszuwéchse zu
erwarten sind, stellen wir uns auf einen noch intensiveren
Verdrangungswettbewerb ein.

Worauf miissen mittelstdandische (Kranken-)Versicherer
ihr Augenmerk legen, um die Challenge fiir sich zu
entscheiden?

Nico Locker: Es ist einerseits der gelungene Mix aus einem
attraktiven Preis-Leistungs-Verhaltnis sowie sehr guten und
komfortablen Services. Natiirlich auch digital, wie Online-
abschlisse, Service-Apps, Rechnungs-Apps, Onlinetermin-
services - um nur einige gangige Beispiele zu nennen. Aus-
schlaggebend ist jedoch das Wissen rund um Kunden, Kun-
denverhalten und -bedarfe sowie deren Touchpoints.

Das gilt im Ubrigen fiir Verbraucher und Vertriebspartner
gleichermaBen. Und damit wéren wir auch beim springenden
Punkt. Die Challenge entscheidet fiir sich, wer Veranderungs-
bereitschaft zulasst und mutig vorangeht. Ungeachtet der
Unternehmensgrofle.

Die INTER begreift Veranderungen prinzipiell als Chance
und dynamischen Prozess, der nicht endet und ein agiles
Miteinander einfordert. Zukiinftig arbeiten wir dafiir in cross-
funktionalen Teams, starken das personliche Know-how eines
jeden Einzelnen und lernen voneinander. Mit dieser Vorge-
hensweise entdecken wir laufend neue Aspekte entlang der
Customer Journey und erreichen mehr Produktivitat.

Wichtig ist flir uns, dass es nicht bei einzelnen Impulsen
bleibt. Im Ergebnis wollen wir regelmaBig sowohl im Produkt-
segment als auch prozessual neue Mehrwerte generieren. In
erster Linie fiir unsere Vertriebspartner und natirlich auch fir
den Endkunden. Am Ende zahlt alles auf alles ein.
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»Ausschlaggebend ist das Wissen rund um Kunden. «

Gibt es bei der INTER in puncto Positionierung etwas Neues?
Sascha Risse: Nun, als mittelstdndischer Versicherungs-
verein auf Gegenseitigkeit konzentrieren wir uns von jeher
auf Kernsparten und die dazugehorigen Zielgruppen. Daran
wird sich auch in Zukunft nichts andern. Vielmehr wollen wir
unsere Expertise in definierten Bereichen noch weiter schéar-
fen. Nennen wollen wir in diesem Zusammenhang die private
Krankenversicherung und in diesem Positionierungscluster
die Zielgruppe der Mediziner.

Die INTER verfiigt seit Jahrzehnten lber ein sehr umfas-
sendes und weitreichendes Know-how rund um professionelle
Gesundheitsleistungen. Logischerweise wird das als Selbst-
verstandlichkeit vorausgesetzt. Zusatzlich dazu ist aber noch
ein zweites Cluster strategisch gewachsen: der Bereich Hand-
werk und Gewerbe - mit der weiterfliihrenden Spezialisierung
fur das Bauhaupt- und -nebengewerbe. Unsere Maklerteams
arbeiten mit eigenen Maklerreferenten und Underwritern.

Fir unsere Zielgruppenexpertise greifen wir auf sehr weit-
reichende Verbindungen zu den Handwerksinnungen und
-organisationen zurlick. Wir sind hier bestens strukturiert und
vernetzt. Unserer Auffassung nach ist es unabdingbar, mit
Kompetenz und Empathie fiir unsere Geschaftspartner da zu
sein. Was heiB3t das flir uns? Ganz klar setzen wir auf digitale
Tools, wenn sie erkennbare Vorteile bieten. Aber wir wissen
auch, dass damit nicht alle Fragen beantwortet werden kon-
nen. Deshalb ist und bleibt Personlichkeit ein wichtiger Faktor
in der Kunden- und Vertriebspartnerberatung. Viele unse-
rer Geschaftsbeziehungen im Handwerk sind seit der Mitte
des letzten Jahrhunderts vertrauensvoll gewachsen. Schon
damals hatten wir uns sehr intensiv um kleine und kleinste
Handwerksbetriebe gekimmert: fiir einen bedarfsgerechten
Versicherungsschutz.

Insbesondere durch die Digitalisierung und internationa-
len Geschaftsbeziehungen hat sich das Anforderungsprofil
auch dieser Zielgruppe in den letzten Jahren stark veran-
dert. Unseren Vertriebspartnern empfehlen wir deshalb die
KMU-Beratung auf Basis eines Lebenszyklusmodells.

Im Ubrigen gibt es sehr viele Parallelen zwischen einem
Handwerker und dem niedergelassenen Arzt. Der eine ver-
sichert seine Werkstatt, der andere seine Praxisraume, die
jeweilige Ausstattung und so weiter. Darliber hinaus sollte
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immer auch die personliche Arbeitskraftabsicherung, Ge-
sundheitsleistungen sowie die Altersvorsorge in die Unter-
nehmer-Beratung einbezogen werden. Mit dieser Herange-
hensweise wollen wir fiir die genannten Zielgruppen eine
eigene Benchmark definieren. Mit ausgewahlten Produkten
und darauf abgestimmten Prozessen mochten wir begeistern.
Dies gelingt uns liber die Customer Journey. Dabei konzen-
trieren wir uns auf das Wesentliche und setzen bewusst Dinge
um, die mit Kompetenz belegt werden kénnen. >

Bauhaupt- und Baunebengewerbe

In den amtlichen Statistiken erfolgte bis 1993 eine Unter-
scheidung zwischen Bauhauptgewerbe, Baunebenge-
werbe und Bauhilfsgewerbe. Eine EU-weit gliltige Ver-
ordnung loste diese ab und fiihrte neue Kategorien ein:
Vorbereitende Baustellenarbeiten, Hoch- und Tiefbau,
Bauinstallation, Sonstige Baugewerbe und Vermietung
von Baumaschinen. Diese Einteilung konnte sich jedoch
nicht umfanglich durchsetzen. Es erfolgt haufig noch die
Einteilung in Bauhaupt- und Baunebengewerbe.

Bauhauptgewerbe

Das Bauhauptgewerbe beschaftigt sich grotenteils mit
dem Rohbau im Hoch- und Tiefbau, dem StraBenbau
sowie dem Wasserbau. Auch Abbrucharbeiten und vor-
bereitende Baustellenarbeiten sowie die Zimmerei, Dach-
deckerei, Spenglerei, Gerlistbau, Schornstein-, Feuerungs-
und Industrieofenbau zahlen dazu.

Baunebengewerbe

Dem Baunebengewerbe werden die beiden Bereiche
Ausbaugewerbe sowie das Bauhilfsgewerbe zugeordnet.
Somit zdhlen zum Baunebengewerbe alle Gewerke, die
sich mit dem Ausbau des Bauwerks beschaftigen. Das
sind zum Beispiel Schreiner, Fliesenleger, Maler oder
auch Installateure.




TITELINTERVIEW

»Zukunftig arbeiten wir in crossfunktionalen Teams,

starken das personliche Know-how eines jeden

Einzelnen und lernen voneinander.«

Apropos Begeisterung: Wie diirfen wir uns aktuell einen
Maklermehrwert vorstellen?

Nico Locker: Durch den Digitalisierungsschub in der Bran-
che sind die Aufgaben enorm. Deshalb wurde ein klares Ziel-
bild fiir die Qualifikation unserer Maklerbetreuer definiert,
das konsequenterweise an neue Trends und Entwicklungen
angepasst wird. Als Maklerberater sollen sie kiinftig dort un-
terstlitzen, wo strategische oder zeitintensive Anforderungen
beim Vertriebspartner zu bewaltigen sind. Jeder Maklerbera-
ter kann dafir auf ein interdisziplindares Team und ein Exper-
tennetzwerk zuriickgreifen. Wie zum Beispiel mit unserem
Konzept ,Modernes Maklerbiiro" mit einem Zwolf-Punkte-
Plan zur Optimierung der internen und externen Prozesse fiir
mehr Effizienz im Maklerbiiro. Die Resonanz war Uberwal-
tigend. Uber 50 Prozent der Teilnehmer*innen hatten nach
dem Webinar ein individuelles Coaching angefragt, um die
Themen im Unternehmen erfolgreich voranzutreiben.

Worauf miissen sich Maklerbiiros in der Customer Journey
und Kundenberatung einstellen?

Nico Locker: Auch hier gilt: Versicherer und Maklerbiiros
mussen sich auf ihr Gegenliber und dessen Kontaktwiinsche
und -wege einstellen. Seit geraumer Zeit gibt es dafiir keine
Blaupause mehr. Wir sind alle ,digital-personlich” in einem
gelungenen Mix zu kommunizieren. Diesen Weg verfolgen
wir konsequent mit digitalen Kanalen dort, wo sie zielfiihrend
sind und gerne angenommen werden. Gleichzeitig bieten wir
immer personliche Ansprechpartner und Berater an. Versi-
cherungen sind nun mal Vertrauenssache. Versicherungs-
makler*innen werden erfolgreich sein, wenn sie sich von
dem gelernten Klischee des ,Vermittelns" I16sen und beratend
agieren. Anlassbezogen, lebensphasengerecht oder auch
rundum mit einem 360-Grad-Blick. Und daftir ist Personlich-
keit gefragt. Nach den anstrengenden Pandemiezeiten umso
mehr, denn viele Kunden sind auch digital gestresst.

Wie kann Nachhaltigkeit fiir Kund*innen erlebbar sein?
Sascha Risse: Nachhaltigkeit ist ein machtiger Begriff. Als
Unternehmen muss man sich seiner Verantwortung sehr be-
wusst sein und auch glaubhaft handeln. Erlebbar wird sie
dann, wenn immer mehr Personen und Unternehmen sich ak-
tiv dazu bekennen. Die INTER hat sich deshalb fiir ein Enga-
gement als Gesellschafter bei Bessergriin entschieden. Ganz
bewusst starten wir mit zwei nachhaltigen Produktangeboten,
bei denen ein Teil der Kapitalanlagen nachhaltig investiert
wird. Zum einen im Bereich der Krankenzusatzversicherung
und zum anderen mit einer Jagdhaftpflichtversicherung.
Beide Tarifangebote werden dann auch in den Vergleichs-
rechnern zur Verfiigung stehen.

Die Entscheidung fiir diese Sparten wurde sehr bewusst
getroffen. Gesundheitsschutz ist fiir die INTER als privater
Krankenversicherer das Gebot der Stunde. Doch wir sind
auch der zweitgroBte Anbieter von Jagdhaftpflichtversiche-
rungen in Deutschland. Einer Zielgruppe, die im Sinne des
Hegens und Pflegens der Jagd und damit der Walder auch
nachhaltig Verantwortung Gbernimmt. AuBerdem planen wir,
das nachhaltige Angebotsportfolio zu erweitern. Alle Pro-
duktangebote haben eines gemeinsam: Sie werden bezahl-
bar sein. Nur so leisten wir einen Beitrag fiir mehr Selbstver-
standnis. Gemeinsam mehr erreichen.

Herr Risse, Herr Locker, vielen Dank fiir das interessante
Gesprach. &

INTER Krankenversicherung AG
info@inter.de
www.inter.de
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