BU-Unternehmensrating FRANKE UND BORNBERG

Das Franke & Bornberg BU-Unternehmensrating
Bewertungsgrundlagen und Ablauf des Rating-Prozesses

Stand 01/2006

Seite 1 von 26 © Franke & Bornberg, Hannover - Stand 01/2006



BU-Unternehmensrating FRANKE UND BORNBERG

Inhaltsiibersicht
Das BU-Unternehmensrating von Franke & Bornberg.....3
BeWertUngS-FOKUS ccucceuiirricrnecnnecrncercrseceressseccsescsescssscssscssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssne 6
Das Bewertungsverfahren...cccccccceeccerecenecenecsseccsescseccsncseecsssssssssssesssssesssesssssssesssssssssssee 8
Die Bewertungsbereiche im EinZelnen ....cccceeeeccreccreccrncrnecreecseecsnccenccssesesessseccsescsscsnscsee 9
A. Teilbereich RiSTKOPrifung ..cccccerecereccneccneccneccneccreccreccsnccssecssesssesssssesesssesssessssssesssens 10
I. Antragsformular/Elektronischer ANtrag ....cceeeeeeeeeeneiueienieieiie e eee e eeeeeneeneeenes 11
I, ANnahmerichtlinien . o e e eee e s e e e s eaeeanseaeesnnnenns 12
ITI. Prozesse/Systemunterstiitzung (Antragsprifung) c..eeeeeeeeeeereieiiriiiriiieiiiiereieeeenenees 13
IV. Kompetenz/Prozesse/Systemunterstiitzung (Qualifizierte Risikopriifung).......c............. 14
B. Teilbereich LeistungsSprifung ccccecceeceecceceeceecceceecnecaecseccsecsessescacsessesssscssssessesssecnns 15
I. Prozesse/Systemunterstiitzung in der Leistungsprifung.....cceeeueieneienerineiinneennieneeennnene. 16
II. Kundenorientierung in der Leistungsprifung ....ccueeeeeeeirieiiiiniiierieeee e ceneeneeenen 17
ITI. Kompetenz/Entscheidungsfindung in der Leistungsprifung.....cccceueeeeeniiniiiiiiiiinnennnnnns 18
C. Bewertungsbereich Controlling ...ccccceeceeccecceeceeccnccnecaeceeccnecaecsecssssecsecsessecsccsessescanes 19
I. Controlling NeugesChaft ... cuue i e e e e e e eea seae e eaaeeaes 20
I1. Controlling LeiSTUNG . uuieue i ieiiieiie ettt etee et et et et et eeneeneeneeansanaenessnsansanesnnsnnsanns 21
ITT. Controlling Bestand c..cuueuieniiiiieiiiiiiiiie e ete e ee et e eaeaeeneeansansaeennennaanns 22
IV. Controlling Vertrieh .ouu ettt eases e e easa s e e snneanaanns 23
V. Organisation uUnd UMSELZUNG .....eiuuiinriiniiiiiiiiiriiereieeeeeeeeneeene et eeneenesenneennsensesnnnsnns 24
BewertungssKala c.cceceeeceecceecneieecceccaecaecseccaecaecsecssssecsecsesssscsscsessesssscssssesssssssssesssssnssnes 25

Seite 2 von 26 © Franke & Bornberg, Hannover - Stand 01/2006



BU-Unternehmensrating FRANKE UND BORNBERG

Das BU-Unternehmensrating von Franke & Bornberg

Lange Zeit wurde die Qualitit von Berufsunfahigkeitsversicherungen ausschlieBlich iiber
die Versicherungsbedingungen und die Preise der Produkte beurteilt. Dieser Ansatz allein
greift zu kurz.

Die Versicherten haben ein grofles Bediirfnis, bei einem Unternehmen versichert zu sein, das
Pramienstabilitdit und Kundenorientierung in der Leistungsregulierung aufweisen kann. Es ist
festzustellen, dass Vermittler und Verbraucher zunehmend Informationsbedarf hinsichtlich der
Professionalitdt des Anbieters im Umgang mit dem komplexen Produkt Berufsunfahigkeitsversi-
cherung anmelden. Unklarheit besteht dariiber, welche Unternehmen so aufgestellt sind, dass
nicht nur Neugeschaft verarbeitet werden kann, sondern auch Kompetenz bei der Regulierung
von Versicherungsfdllen vorhanden ist. Weiterhin wird bezweifelt, dass alle Anbieter iiber genii-
gend Know-how verfiigen, die Berufsunfahigkeitsversicherung langfristig stabil zu halten.

Diesem zusatzlichen Informationsbedarf mochte Franke & Bornberg mit dem BU-Unternehmens-
rating gerecht werden.

Im Leistungsfall ist der Verbraucher mit der Regulierungspraxis konfrontiert

Das offentliche Interesse beschrankt sich oft auf die Frage: Wie sieht die Regulierungspraxis der
Anbieter konkret aus? Hier steht das Image der Lebensversicherer auf dem Priifstand, die oft
nur als Beitragseinnehmer und Leistungsverweigerer pauschaliert werden. Den Bewertungs-
schwerpunkt allein auf die bisherige Leistungspraxis der Anbieter zu legen, greift nach Auffas-
sung von Franke & Bornberg jedoch zu kurz. Eine solche Praxis kann sich jederzeit dndern.
Franke & Bornberg sieht die Momentaufnahme ,aktuelle Regulierungspraxis“ daher nicht als das
allein entscheidende Kriterium an und geht mit dem BU-Unternehmensrating einen ganzen
Schritt weiter.
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Das Stabilitatsmanagement ist der entscheidende Faktor

Gerade in dem heutigen schwierigen dufReren Umfeld, das durch hohe Arbeitslosigkeit, Verande-
rungen in der Berufslandschaft, im Gesundheits- und Rentensystem und veranderter Anspruchs-
haltung der Versicherten geprdgt ist, gewinnen lange vernachldssigte Faktoren zur Vermeidung
subjektiver Risiken und Interesseninvaliditdt an Bedeutung. Die Bedingungen haben ein hohes
Niveau erreicht und viele unterschiedliche Produkte werden angeboten. Analog unseren Bewer-
tungsrichtlinien der Bedingungsanalyse sehen wir auch bei der Analyse der Professionalitdt des
Anbieters einen wesentlichen Schwerpunkt in den Strategien zur Vermeidung der Haufung von
schwer kalkulierbaren Leistungsfallen, die sich beispielsweise durch Selektionseffekte, zu grof3-
ziigige Risikopriifung oder bestimmte Produktmerkmale ergeben kdnnen.

Wenn es erst einmal zum Leistungsfall gekommen ist, ist das ,Rennen” im Grunde schon ent-
schieden - im positiven oder negativen Sinn. Die Analyse des BU-Anbieters muss daher so friih
wie moglich beginnen: Bereits beim Antragsformular, mit dem der Versicherer seine Informatio-
nen beim Kunden gewinnt. Weitere Meilensteine sind die Annahmerichtlinien, die Antragsprii-
fung, die qualifizierte Risikopriifung, die Leistungsfallabwicklung und schlieRlich das Control-
ling. Dabei werden Zielgruppen, Tarifpolitik und Bestandsstruktur der Unternehmen beriicksich-
tigt. Da die statistischen Grundlagen der BU-Kalkulation (nach Einfiihrung neuer Produktmerk-
male) noch nicht ausreichend gesichert sind, liefert die systematische Analyse von Neuge-
schaft, Bestanden und Leistungsfillen den wichtigsten Beitrag zur Leistungsfahigkeit des Versi-
cherers. Controlling ist daher das entscheidende Kriterium, um Leistungsfahigkeit und Kunden-
orientierung dauerhaft sicher zu stellen.

Unternehmensindividuelle Analysen: Zahlen und Quoten reichen nicht aus

Wir halten es nicht fiir moglich, dieses schwierige und komplexe Thema allein durch Quoten
oder Vergleichszahlen abzubilden. Statistische Auswertungen liefern nur begrenzte Hinweise auf
die Professionalitdt des Versicherers. Vielmehr wird eine Fiille von Zusatzinformationen bend-
tigt, um eine sachgerechte Einschdtzung der Risiko- und Leistungspriifung sowie des Control-
lings zu erhalten. Allein spezielle Zielgruppen oder abweichende Schwerpunkte in Neugeschaft
oder Bestand kdnnen im Zusammenhang mit Verdanderungen des Arbeitsmarktes oder Parame-
tern der subjektiven Einfliisse auf das Gesundheitsempfinden der Versicherten erheblichen Ein-
fluss auf Schadenquoten oder Streitfdlle nehmen.

Datenerhebung, Stichproben und Interviews spielen zusammen

Durch eine rein externe Betrachtung kann keine professionelle Bewertung eines Unternehmens
erfolgen, vor allem vor dem Hintergrund der Komplexitat der Berufsunfahigkeitsversicherung.
Erst im Rahmen einer internen und interaktiven Priifung konnen die entscheidenden Sachver-
halte analysiert werden. Durch Interviews wird die sachgerechte Erlduterung und Interpretation
der gewonnenen Daten ermdglicht und durch Stichproben auf eine objektive und nachpriifbare
Basis gestellt. Somit wird ein nachhaltiges Ratingurteil ermoglicht.
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Prozessanalysen: Die Analyse der Zusammenhange steht im Vordergrund

Ein wesentlicher Teil der Bewertung von Franke & Bornberg besteht aus einer Einschatzung, in
welcher Weise der Anbieter professionell in der Risikopriifungs- und Leistungspraxis sowie im
Bereich Controlling aufgestellt ist. Daher liegt ein Schwerpunkt des Bewertungsverfahrens in
einer Beurteilung von Prozessabldaufen, wobei besonderes Augenmerk auf die Vernetzung der
verschiedenen Fachbereiche gerichtet ist. Bei der Interpretation der Daten beriicksichtigt Fran-
ke & Bornberg die Erkenntnisse aus der Rechtsprechungsanalyse und Erfahrungen aus der re-
gelmaRigen Analyse von Leistungsfdllen. In der Risikopriifung sehen wir die wichtige Funktion
der Pravention zur Vermeidung einer Haufung von Leistungsfdllen, die beispielsweise durch die
Interesseninvaliditat entstehen kann. Faktoren sind dabei die medizinische und die finanzielle
Risikopriifung. Der Bewertungsbereich Controlling umfasst neben dem Gesamtbestand auch die
Teilbestande Neugeschaft und Leistungsfalle.

Das Tarifdesign birgt Chancen und Risiken

Tarifmerkmale wie Dynamik, Nachversicherungsgarantien oder das Angebot verschiedener Tarif-
varianten ermoglichen dem Kunden eine Anpassung seines Versicherungsschutzes an die indivi-
duelle Lebenssituation und dem Vermittler eine darauf abgestimmte spezifische Beratung. Eine
Steuerung dieser Elemente durch das Versicherungsunternehmen ist jedoch erforderlich, um
subjektive Risiken wahrend der Vertragsdauer mdglichst gering zu halten. Als weiteres Merkmal
zur Prdvention halten wir eine marktgerechte Pramienkalkulation bzw. Berufsgruppeneinteilung
fiir notwendig, um problematische Selektionseffekte zu vermeiden.

Die Kompetenz muss objektiv nachgewiesen werden

Wie das BU-Produktrating basiert auch das BU-Unternehmensrating ausschlieBlich auf eigen-
standiger Recherche und Analyse von Franke & Bornberg und auf harten, nachpriifbaren Fakten
unter Verzicht auf manipulierbare Fragebogen-Erhebungen. Franke & Bornberg ist es somit ge-
lungen, auch fiir die Beurteilung des Versicherungsunternehmens ein nachhaltiges und glaub-
haftes Bewertungsverfahren zu entwickeln. Durch das fachkundige und neutrale Rating-Urteil
wird aufgezeigt, welche Versicherer Kompetenz nicht nur behaupten, sondern unter Beweis stel-
len kénnen.

Fazit: Die Professionalitat macht den Unterschied

Nach dem Wegfall der gesetzlichen Berufsunfahigkeitsrente steht die Zukunft der privaten Be-
rufsunfahigkeitsversicherung in Deutschland auf dem Spiel. Nur Unternehmen mit hoher Profes-
sionalitdt werden leistungsfahige Produkte auch langfristig stabil managen kdnnen. Mit den
parallelen Bewertungsverfahren BU-Produktrating und BU-Unternehmensrating gibt Franke &
Bornberg Aufschluss dariiber, wo Versicherungskunden langfristig Qualitat, Sicherheit und Leis-
tungsfahigkeit erwarten kénnen.
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Bewertungs-Fokus

Im Unternehmensrating von Franke & Bornberg wird der folgende Bewertungs-Fokus verwendet:

Bewertungs-Fokus Ublicher Bewertungshereich

Subjektive Risiken Risikopriifung, Controlling
Kalkulationssicherheit Risikopriifung, Controlling

Selektion Risikoprifung, Controlling
Umfassende/Vollstindige Information Risikopriifung, Leistungspriifung, Controlling
Vermeidung vorvertraglicher Anzeigepflichtverletzung Risikoprifung, Controlling

Professionalitdt und Stabilitat Risikopriifung, Leistungspriifung, Controlling
Kundenorientierung Risikopriifung, Leistungspriifung

Subjektive Risiken

Subjektive Risiken entstehen unter anderem, wenn die versicherte Person ein vermehrtes Inte-
resse entwickelt, die versicherte Leistung in Anspruch zu nehmen. Typische Falle sind hohe ver-
sicherte Leistungen im Allgemeinen und das Verhaltnis von Einkommen und versicherter Leis-
tung im Speziellen. Da subjektive Interessen schwer zu kalkulieren sind, sollten solche Risiken
moglichst weitgehend vermieden werden. Verschiedene Faktoren sind dabei fiir den Versicherer
nicht beeinflussbar, wie beispielsweise die Arbeitsmarktlage. Umso mehr sollten die beeinfluss-
baren Faktoren beachtet werden.

Kalkulationssicherheit

Die Kalkulation der Berufsunfahigkeitsversicherung fuldt auf einer Reihe von Annahmen. So bei-
spielsweise auf der Vermutung, dass alle entscheidungsrelevanten Informationen bei der Risi-
kopriifung vorliegen und der versicherte Beruf in eine angemessene Risikoklasse eingestuft
wurde. Liegen wichtige Informationen nicht vor oder kann der Antragsteller ohne Sanktions-
maoglichkeiten durch den Versicherer Einfluss auf die gegebenen Informationen nehmen, so ist
die Kalkulationssicherheit gefahrdet.

Selektion

Selektion kann ein erwiinschter oder unerwiinschter Effekt sein. Hier verstehen wir darunter die
Selektion von unerwiinschten Risiken. Solche Selektionen konnen sich beispielsweise ergeben,
wenn die Praxis der Risikopriifung vom Markt abweicht. Beispiele hierfiir sind kiirzere Riickfra-
gezeitraume in Antragsformularen, hdoher versicherbare Leistungen im Verhdltnis zum Einkom-
men oder giinstigere Berufsgruppeneinteilungen als im Markt iiblich. Aufgrund der Fiille von
Faktoren, die Selektionseffekte hervorrufen konnen, sollte durch den Versicherer eine genaue
Analyse und standige Beobachtung erfolgen.
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Umfassende/Vollstindige Information

Da die Berufsunfahigkeitsversicherung ein komplexes Produkt hinsichtlich Kalkulation, Risiko-
priifung und Leistungsabwicklung darstellt, sind eine Fiille von Informationen notwendig, um
eine sachgerechte Risikoeinschdatzung oder Leistungsentscheidung herbeifiihren zu konnen.
Schwierig ist insbesondere die Gradwanderung zwischen bendétigten Informationen und Ver-
triebsinteressen.

Vermeidung vorvertraglicher Anzeigepflichtverletzung

Die Verletzung der vorvertraglichen Anzeigepflicht kann fiir Versicherer und Versicherten weit
reichende Konsequenzen haben. Fiir den Versicherer ist es nicht immer mdglich, bei einer Ver-
letzung der vorvertraglichen Anzeigepflicht zuriickzutreten oder den Vertrag anzufechten. Auf
der anderen Seite ldsst beispielsweise ein Riicktritt auf Grund einer vorvertraglichen Anzeige-
pflichtverletzung, die erst bei der Leistungspriifung entdeckt wird, den Versicherten zu einem
Zeitpunkt ohne Versicherungsschutz zuriick, zu dem er oft keine Chance mehr hat, wieder eine
Deckung zu erhalten. Da diese Falle nicht selten auftreten und sich auch auf das Ansehen des
Versicherers in der Offentlichkeit auswirken, sollte alles unternommen werden, um das Risiko
der ungewollten Anzeigepflichtverletzung so gering wie mdglich zu halten. Inshesondere sollte
das Antragsformular nicht dazu verleiten, Angaben nicht oder nur ,geschont” zu machen.

Professionalitat und Stabilitat

Professionalitdat und Stabilitdt des Unternehmens sind eng miteinander verkniipft. So tragen ein
professionelles Team oder konsequent gestaltete Arbeitsablaufe zur Stabilitdt der Bestdnde und
des Unternehmens bei. Daher kommt dieser Bewertungs-Fokus inshesondere bei der Analyse der
Prozessablaufe und beim Einsatz von Expertensystemen zum Tragen.

Kundenorientierung

Neben dem Bemiihen des Versicherers, zur Vermeidung vorvertraglicher Anzeigepflichtverlet-
zungen beizutragen, zeigt sich Kundenorientierung in zeitnaher Bearbeitung der Kundenanlie-
gen und in einer kundenorientierten Kommunikation. So kann beispielsweise das Formularwesen
speziell auf die Situation des Kunden zugeschnitten werden. Hier ist ein Interessensausgleich
zwischen dem Informationsbedarf des Versicherers und den Mdglichkeiten des Kunden zu be-
riicksichtigen.
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Das Bewertungsverfahren

Das BU-Unternehmensrating von Franke & Bornberg priift die Eignung des Unternehmens als
Berufsunfahigkeitsversicherer auf Basis einer internen Untersuchung des Unternehmens. Dabei
werden wichtige interne Daten gepriift, Interviews gefiihrt und Stichproben gezogen. Zentrale
Priifungspunkte sind die Voraussetzungen fiir ein langfristig stabiles und professionelles Betrei-
ben der Berufsunfahigkeitsversicherung und die Kundenorientierung des Unternehmens. Dabei
werden die Teilbereiche Risikopriifung, Leistungspriifung und Controlling einer umfassenden
Analyse unterzogen.

Bewertungsbereiche

A. Risikopriifung 25 % B. Leistungspriifung 25 %

C. Controlling 50 %
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Die Bewertungsbereiche im Einzelnen

Risikopriifung m.

Prozesse/Systemunterstiitzung Annahmerichtlinien 25 %
Antragspriifung 25 %

Antragsformular/
Elektronischer Antrag 25 % Kompetenz/Prozesse/Systemunterstiitzung

(Qualifizierte Risikopriifung) 25 %

Leistungspriifung m

Prozesse/Systemunterstiitzung
Leistungspriifung 30 %

L Kompetenz/
Kundenorientierung 40 % Entscheidungsfindung 30 %

Controlling m

Leistung 20 %

Neugeschéaft 20 %

Vertrieb 20 %

Bestand 20 %

Organisation und Umsetzung 20 %
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A. Teilbereich Risikopriifung
Gewichtung 25 % der Gesamtwertung

Der Risikopriifung kommt im Versicherungsunternehmen eine mehrfache Bedeutung zu. Mit ihrer
praventiven und selektiven Tatigkeit bestimmt die Risikopriifung entscheidend mit iiber den
wirtschaftlichen Erfolg des Unternehmens. Gleichzeitig wird in der Risikopriifung auch iiber den
Antrag eines Menschen entschieden, fiir den die Deckung des Risikos der Berufsunfahigkeit ein-
mal von existenzieller Bedeutung sein kann. Professionelle Entscheidungsgrundlagen, Zugriff
auf Expertenwissen, ein leistungsfahiges technisches Expertensystem und Erfahrung der Men-
schen in der Risikopriifung sind erforderlich, um zu sachgerechten Arbeitsprozessen und lang-
fristig tragbaren Entscheidungen zu kommen.

Risikopriifung

Antragsformular/Elektronischer Antrag

Annahmerichtlinien

Prozesse/Systemunterstiitzung
(Antragspriifung)

Kompetenz/Prozesse/Systemunterstiitzung
(Qualifizierte Risikopriifung)
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I. Antragsformular/Elektronischer Antrag

Das Antragsformular steht im Spannungsfeld zwischen zwei verschiedenen Zielrichtungen. Zum
einen soll das Antragsformular dem Versicherer eine mdglichst umfassende Risikoeinschatzung
ermoglichen, zum anderen soll vermieden werden, dass das Formular eine Verletzung der vorver-
traglichen Anzeigepflichten fordert. Neben der exakten Formulierung der Fragestellung ist fer-
ner eine maglichst vollstandige Abfrage der zur Risikopriifung erforderlichen Informationen
wichtig. Denn fehlt es an einer schriftlichen Fragestellung des Versicherers, konnen die Rechts-
folgen einer Verletzung der vorvertraglichen Anzeigepflicht nach 8§ 16 ff. VVG nur bei arglisti-
ger Tduschung greifen (§ 18 VVG). Bei der Untersuchung stehen die fiir den Versicherer not-
wendige Abfrage und die Sicherheit des Antragstellers vor einer Anzeigepflichtverletzung im
Vordergrund.

Antragsformular/Elektronischer Antrag

1. Beruf

2. Gesundheitsfragen

3. Einkommen

4. Ausland

5. Freizeit/Hobby

6. Vorversicherung/gleichzeitig beantragte Versicherung
7. Pravention Ricktritt/Anfechtung

a. Dokumentation/Erklarung
b. Erklarungen zum Antrag
8. Elektronischer Antrag

Die Teilbereiche 1 bis 6 befassen sich mit den wesentlichen risikorelevanten Informationen, die
mit dem Antrag erhoben werden. Der Teilbereich Pravention Riicktritt/Anfechtung zielt auf die
Vermeidung ungewollter vorvertraglicher Anzeigepflichtverletzungen. Dabei bezieht sich Doku-
mentation/Erklarung auf den Nachweis des Vermittlers, dass er die Angaben wertungsfrei und
vollstdndig in den Antrag iibernommen hat und die Angabe, wer den Antrag ausgefiillt hat. Die
Erkldrungen zum Antrag informieren den Kunden iiber die Bedeutung der Fragen fiir den Versi-
cherungsschutz und eventuelle Konsequenzen bei falscher Beantwortung. Der Punkt 8 betrifft
die Moglichkeiten, elektronische Antrage zu verwenden.
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II. Annahmerichtlinien

Eine risikogerechte Antragspriifung gehort zu den unabdingbaren Voraussetzungen einer ver-
antwortungsbewussten Antragsannahmepolitik. Die wesentlichen Grundziige der Antragsannah-
mepolitik ergeben sich aus den Annahmerichtlinien des Versicherungsunternehmens. Im Fokus
der Betrachtung stehen insbesondere die in den Annahmerichtlinien festgelegten Hochstrenten.
Zu ,groRziigige” Annahmerichtlinien konnen ungewiinschte Selektionseffekte bewirken, die das
Kollektiv belasten kénnen. Bei der Bewertung wird auf das Verhdltnis der Regelung des Unter-
nehmens zum Markt abgestellt. Dabei werden spezifische Tarifgestaltungen beriicksichtigt. Die
Gewichtung beriicksichtigt die Einschdtzung der konkreten Gefahrdung einer Selektion bzw. der
subjektiven Risiken.

Annahmerichtlinien

Teilbereiche

1. Finanzielle Risikopriifung
a. Verhaltnis Einkommen /versicherbare Berufsunfahigkeitsrente
b. Anrechnung anderer Versorgungen
c. Beriicksichtigung von Optionen
d. Hochstrente ohne Einkommensangaben/-nachweise
2. Versicherte ohne abgeschlossene Berufsausbildung und Hausfrauen/Hausmanner
a. Deckungsumfang Schiiler
b. Deckungsumfang Studenten
c. Deckungsumfang Auszubildende
d. Deckungsumfang Hausfrauen/Hausmanner
3. Selbstandige
a. Hochstrente Existenzgriinder
b. Berufseinstufung von Selbstandigen
4. Hochstrente ohne arztliches Zeugnis/arztliche Untersuchung
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III. Prozesse/Systemunterstiitzung (Antragspriifung)

Die Bearbeitung der Antrdge strukturiert sich tblicherweise in zwei gestaffelte Arbeitsgdnge,
die als eigenstandige Abteilungen aufgebaut sind:

1. Antragsabteilung
2. Risikopriifungsabteilung

Diese Trennung erfolgt zum einen zur Entlastung der qualifizierten Risikopriifung und zum an-
deren, um einen moglichst groRen Anteil der Antrdge so schnell wie mdglich policieren zu kon-
nen. Voraussetzung fiir eine ziigige Policierung ist eine mdglichst weitgehend durch ein Exper-
tensystem bestimmte Antragsbearbeitung. Das Expertensystem muss dabei auf die Spezifika des
Unternehmens abgestimmt sein. Je professioneller die Systemunterstiitzung und je umfangrei-
cher die Plausibilisierungs- und Priifungsschritte, desto héher die Effizienz und desto treffsiche-
rer die Annahmeentscheidungen. Die Gewichtung beriicksichtigt die Bedeutung der Technik und
wesentliche Faktoren zur Stabilitdt des Bestandes.

Antragsprufung

» Prozesse/Systemunterstiitzung«

Teilbereiche

1. Systematisierung der Arbeitsablaufe/
Einsatz von Expertensystemen
2. Systemunterstiitzung: Plausibilisierung
a. Einkommen
b. Beruf
c. Wagnisdatei
3. Handhabung von Optionen
(Dynamik, Nachversicherungsgarantie)
4. Blanko-Antrage

Unter Blanko-Antragen verstehen wir hier Antragsformulare, auf denen der Kunde die Gesund-
heitsfragen verneint und somit keine spezifischen medizinischen Angaben gemacht hat. Das
Kriterium betrifft die Identifizierung solcher Antrdage im Antragspriifungs-Prozess.
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IV. Kompetenz/Prozesse/Systemunterstiitzung (Qualifizierte Risikopriifung)

Die qualifizierte Risikopriifung umfasst die Risikopriifung im engeren Sinne - demnach die Be-
handlung und Einstufung ,echter” Risiken und stellt einen komplexen Prozess dar, der nicht in
vergleichbarer Form wie die Antragspriifung zu technisieren oder standardisieren ist. Dennoch
kann der effiziente Einsatz von Technik und Expertensystemen zu einer deutlichen Qualitats-
steigerung, Kontinuitdt der Entscheidungen und zur Entlastung der qualifizierten Mitarbeiter
von Verwaltungsaufgaben fiihren. Der entscheidende Faktor in der qualifizierten Risikopriifung
ist der Mensch, welcher die Einschatzungen vornimmt. Dies ist neben dem Risikopriifer selbst
auch in entsprechend schwierigen Féllen der Arzt.

Kompetenz/Prozesse/Systemunterstiitzung
(Qualifizierte Risikopriifung)

Teilbereiche

1. Mitarbeiter und Fachwissen in der qualifizierten Risikopriifung

a. Berufserfahrung
b. medizinisches Know-How
Dokumentation der Entscheidungsfindung
Systematisierung der Arbeitsablaufe/
Einsatz von Expertensystem

4. Formularwesen

Unter dem Punkt Formularwesen fassen wir die Verfiigbarkeit von Standardschreiben, Fragebo-
gen an den Antragsteller und vorformulierte Ausschlussklauseln zusammen.
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B. Teilbereich Leistungspriifung

Gewichtung 25% der Gesamtwertung

Die Leistungspriifung ist in der Wahrnehmung der Kunden oft die wichtigste Abteilung. Kun-
denorientierung und Kompetenz sind hier von besonderer Bedeutung, denn jeder Leistungsfall
ist individuell auf Basis vielfdltiger Informationen zu entscheiden. Nur der gut ausgebildete
Leistungsregulierer ist in der Lage, sachgerecht berechtigte und unberechtigte Anspriiche zu
differenzieren. Ebenso erforderlich sind eine leistungsfahige technische Unterstiitzung, einheit-
liche Regulierungsrichtlinien und die systematische Nachpriifung von Leistungsfallen.

Leistungspriifung

Prozesse/Systemunterstiitzung

Kundenorientierung

Kompetenz/Entscheidungsfindung
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I. Prozesse/Systemunterstiitzung in der Leistungspriifung

Eine Systematisierung der Arbeitsabldufe auf Grund der komplexen Anforderungen in der Leis-
tungspriifung erscheint unabdingbar. Der komplexe Vorgang der Leistungspriifung kann durch
intelligente technische Systeme entscheidend unterstiitzt werden. Das System sollte moglichst
umfassende Informationen vorhalten und durch Funktionalitaten zu einem Zeitgewinn fiir den
professionellen Leistungspriifer fiihren. Wesentlicher Priifungsbestandteil bei allen Kriterien ist
die zugrunde liegende Systematik und die (technische) Uberwachung des Prozesses.

Prozesse/Systemunterstutzung

Teilbereiche

1. Systemunterstitzung der Arbeitsablzufe/

Einsatz won Expertenprogrammen
a. Ablaufstruktur
b. Regulizrungsprogramm

2. dystemuntarstitzung
a. Werfligharkeitwvon Formularen
b. Wemittlareinbindung
¢. Taminiaming
d. BU-Grd-Emittlung
3. Datenkreislauf
a. achnittstelle zur Vertregsvarwaltung
b. Schnittstalle zur Rechnungslagung
4. MNachprifung
a. individuelle Prognose
b. systematische Durchfihming
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II. Kundenorientierung in der Leistungspriifung

Der Bewertungsbereich Kundenorientierung umfasst den gesamten Aufgabenkreis zwischen der
Erstmeldung durch den Versicherten und der Leistungsentscheidung des Versicherers. In diesem
Arbeitsprozess geht es hauptsdachlich um die Vorbereitung der Leistungsentscheidung, demnach
um die Beibringung der zur Entscheidung erforderlichen Unterlagen und im Falle einer Ableh-
nung um den Ablehnungsbescheid. Wohl in kaum einem anderen Bereich kann der Versicherer
seine Kundenorientierung besser unter Beweis stellen als in der Leistungspriifung. Wichtig ist,
den Versicherten bei der Erfiillung seiner Mitwirkungspflichten zu unterstiitzen. Zumindest soll-
te der Anspruchsteller durch Formalien und Verklausulierungen von Anschreiben nicht daran
gehindert werden, seine (berechtigten) Anspriiche durchzusetzen. Allerdings ist auch zu be-
riicksichtigen, dass Versicherte auf Grund eines erhohten subjektiven Risikos mehr unberechtig-
te oder zumindest grenzwertige Leistungsantrdge stellen. Wichtig ist es auch, den An-
spruchsteller {iber den Stand der Bearbeitung zu informieren und die Entscheidung zeitnah her-
beizufiihren.

Kundenorientierung

Teilbereiche

1. Reaktionsfristen und Requlierungsdauer
a. Reaktionsfrist Erstmeldung
b. Reaktionsfrist Zwischenschritte
c. Regulierungsdauer
. Zwischenberichte/Erinnerungsschreiben
. Zeitliche Befristung

2

3

4. Kundenfragebdgen

5. Unterstiitzung bei der Geltendmachung des Anspruchs
6

. Ablehnungsbescheid

Im Kriterium 4 untersuchen wir die Kundenfragenbdgen im Hinblick auf die Kundenorientie-
rung.
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III. Kompetenz/Entscheidungsfindung in der Leistungspriifung

Fiir eine sachgerechte Entscheidung spielt der Sachbearbeiter mit seiner entsprechenden Spe-
zialisierung eine entscheidende Rolle. Weiterhin sollte sichergestellt sein, dass der Regulierer
auf moglichst umfangreiche und liickenlose Informationen zugreifen kann und zeitnah die Mog-
lichkeit hat, arztliche, berufskundliche und juristische Unterstiitzung oder AulRenregulierer hin-
zuzuziehen. Fiir die liickenlose Information spielt auch die Gestaltung der Fragebdgen eine Rol-
le. Es sollte moglichst vermieden werden, dass der verwendete Fragebogen es dem Arzt ermdg-
licht, zu schnell einen BU-Grad von {iber 50% darzulegen, sofern dies nicht gerechtfertigt ist.

Kompetenz/Entscheidungsfindung

Teilbereiche

1. Mitarbeiter und Fachwissen

2. Dokumentation der Entscheidungsfindung
3. Entscheidungskompetenzen

4. Fragebdgen

5. Aulbenrequlierung

In Priifungspunkt 4 untersuchen wir weitere Fragebdgen in Bezug auf den Entscheidungsfin-
dungsprozess hinsichtlich Qualitat, Gestaltung und Spezialisierung.
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C. Bewertungsbereich Controlling

Gewichtung 50% der Gesamtwertung

Das Controlling betrachten wir als ein Fachbereich iibergreifendes Medium. Zur Stabilitat der
Bestdnde tragen sowohl die Antrags- und Risikopriifung als auch die Leistungspriifung und die
Produktentwicklung bei. Unter Controlling verstehen wir die Analyse von Bestandsinformatio-
nen mit dem Ziel, Risiken zu erkennen und MalRnahmen zur Steuerung zu entwickeln, um das
Geschaft mit der Berufsunfahigkeitsversicherung im Allgemeinen stabil betreiben zu konnen.
Dieser Fokus steht vor dem Hintergrund, dass die Kalkulationsgrundlagen fiir die Berufsunfahig-
keitsversicherung noch nicht auf vollumfanglich verdichtetem statistischem Material beruhen.
Somit ist damit zu rechnen, dass im Zeitablauf mehrfach Korrekturbedarf entsteht. Aufgabe des
Controllings ist u. a., diesen Korrekturbedarf sichtbar zu machen, damit Reaktionen seitens des
Unternehmens moglich werden. Der Umfang und die Ausgestaltung des Controllings sollten der
Komplexitdt der Einflussgrofien in der Berufsunfahigkeitsversicherung gerecht werden.

Das Controlling hat die Aufgabe, die im Unternehmens- und Kundeninteresse liegende langfris-
tige Stabilitdt der Tarife und des Unternehmens sicher zu stellen. Denn nur bei Stabilitdt von
Bestanden und Unternehmen konnen auch die versicherten Leistungen dauerhaft erbracht wer-
den. Daher ist es erforderlich, eine moglichst stabile Zusammensetzung der Bestdnde zu erzie-
len. Der Umfang, die eingesetzten Techniken und die Ausgestaltung des Controllings miissen
der Komplexitdt der Berufsunfahigkeitsversicherung im Allgemeinen und dem Tarifangebot des
Versicherers im Speziellen gerecht werden.

Controlling
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I. Controlling Neugeschaft

Die Antrags- und Risikopriifung sind ideale Quellen zur Erfassung von Informationen fiir spatere
Controllingprozesse. Daten, die hier nicht systematisch erfasst werden, sind spater nur dulRerst
aufwandig zu gewinnen. Weiterhin miissen schon wahrend der Neugeschaftsverarbeitung Kon-
troll- und Steuerungsprozesse greifen, um die Struktur des Neugeschafts mit internen Zielvor-
gaben und der Kalkulation abzugleichen.

Das Controlling des Neugeschdfts hat die Aufgabe, Erkenntnisse {iber das eingereichte sowie
tatsachlich zu Stande gekommene Geschaft und somit den weiteren Aufbau des Bestands und
der kiinftigen Verpflichtungen zu gewinnen.

Controlling Neugeschaft

Teilbereiche

. Antragsformulare

. Blanko-Antrage

. Berufsgruppenzuordnung

. Restriktionen/Erschwerungen
. Basisanalysen

. Teilbestande

(@ T o T - S T 0% TR )
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II. Controlling Leistung

Die Leistungspriifung ist nicht nur ein Instrument, um Kundenanspriiche zu priifen, sie kann
auch wertvolle Hinweise auf wichtige Prozesse im Unternehmen liefern. Controlling in der Leis-
tungspriifung kann zu einem Friihindikator ausgebaut werden, um Veranderungen zu erkennen,
bevor spiirbare Reaktionen der Schadenquote erfolgen. Dabei existiert eine Fiille von Merkma-
len, deren Beobachtung Riickschliisse auf die Standfestigkeit der Kalkulation oder der Prozesse
im Unternehmen liefern kdnnen.

Controlling Leistung

I EGEME

1. Leistungsfallentscheidung
a. Erstpriifung Riicktritt/Anfechtung
b. Erstpriifung sonstige Leistungsfallentscheidung
c. Nachpriifung

2. Restriktionen/Erschwerungen

3. Basisanalysen

4. Teilbestande

5. Untersuchung zum individuellen Risikoverlauf
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III. Controlling Bestand

Der Bestand spiegelt das Ergebnis der Geschaftstatigkeit des Versicherers wider. Nur umfangrei-
che Analysemdglichkeiten stellen sicher, dass ein sinnvolles Controlling durchgefiihrt werden
kann. Moglichst friihzeitig sollte festgestellt werden, ob beispielsweise das geplante Berufs-
gruppensplitting aufgeht und wie sich Teilbestande entwickeln. Dabei wird das Controlling an
der Tarif- und Geschaftsstruktur des Unternehmens gemessen.

Controlling Bestand

Teilbereiche

1. Berufe/Berufsgruppen

2. Restriktionen/Erschwerungen
3. Schadenquote

4. Basisanalysen

5. Teilbestande
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IV. Controlling Vertrieb

Insbesondere freie Vermittler, die ihr Geschaft mehreren Versicherern andienen, konnen zu Se-
lektionseffekten beitragen. Gerade grofiere Vermittler sind oft darauf spezialisiert, die Beson-
derheiten der einzelnen Anbieter zu analysieren und das Geschaft entsprechend zu platzieren.
Unabhdngig von der Selektion, die der freie Vermittler durchfiihren kann, ist zu beobachten,
inwieweit sich Besonderheiten des vermittelten Geschdfts zeigen. Solche Besonderheiten kon-
nen beispielsweise abweichende Schadenquoten oder friihzeitige Eintritte von Leistungsfallen
sein. Weiterhin ist zu beobachten, welchen Anteil bestimmte Vermittler oder Vermittlergruppen
an Neugeschdft und/oder Bestand haben. Mit steigendem Anteil steigt auch die Mdglichkeit zur
Einflussnahme auf Annahme- oder Leistungsentscheidung. Ein Controlling mit dem Fokus Ver-
mittler/Vermittlergruppen ist daher ein sinnvolles Investment zur Geschafts- und Risikosteue-
rung.

Vertriebscontrolling

Teilbereiche

1. Blanko-Antrage
2. Riicktritt/Anfechtung
a. Riicktritts-/Anfechtungsquote
b. Zuordnung und Vorgehen bei Riicktritt/Anfechtung
3. Leistungsfalle
4. Berufe/Berufsgruppen
5. Geschaftsanteil
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V. Organisation und Umsetzung

Professionelles Controlling ist ein Fachbereich iibergreifendes Medium. Zur Stabilitdat der Be-
stande tragen sowohl die Antrags- und Risikopriifung als auch die Leistungspriifung bei. Wei-
terhin sollte ein sinnvolles Vermittlercontrolling Pflichtiibung sein. Erst durch die zusammen-
hangende Analyse der einzelnen Fachbereiche kdnnen sinnvolle Auswertungen entstehen und
Fehlentwicklungen erkennbar werden. Wichtig ist daher, wie das Controlling organisiert ist und
welche MalRnahmen aus den gewonnenen Erkenntnissen abgeleitet werden.

Controlling Organisation und Umsetzung

Teilbereiche

1. Durchfiihrende Stelle und Erkenntnis-Vernetzung
2. Dokumentation

3. Haufigkeit der Durchfiihrung

4. Ableiten von MaRnahmen

5. Qualitdtssicherung

Im fiinften Kriterium untersuchen wir die Qualitdtssicherung von standardisierten Bearbeitungs-
schritten in der Risiko- und Leistungspriifung.
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Bewertungsskala

FRANKE UND BORNBERG

Bei der Beurteilung wird die folgende Bewertungsskala zu Grunde gelegt.

Bewertungsskala

/5 - 100,00 %

65
55
45
35
25
15
0

74,99 %
64,99 %
54,99 %
44,99 %
34,99 %
24,99 %
14,99 %

hervorragend
sehr gut

gut

befriedigend

noch befriedigend
ausreichend
schwach

sehr schwach
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Franke & Bornberg GmbH

Prinzenstralle 16
30159 Hannover
Telefon 05 11-35 77 17 00
Telefax 05 11-35 77 17 13

www.franke-bornberg.de
info@franke-bornberg.de
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