Der Kundenbericht

Kunden fragen. ERGO antwortet. 2014

,,Wie viel miissen wir
heute zurtucklegen,
damit es spater zum

| Leben reicht?«

Schwerpunkt Altersvorsorge

Familie Nevermann
aus Berlin



Hand aufs Herz:; Wie gut
kommen Sie heute klar?
Und wissen Sie schon, wie
es morgen aussieht?

Erleben Sie sechs typische
Biografien.

Und sehen Sie, was am Ende
uiibrig bleibt - im grofien
Schaubild Rente.

Bitte umblittern




Einkommen vor

Das ist alles? 2014

Alterseinkommen

Verbeamtung auf Ubergang in gehobenen Pension mit 60 Gesetzlich
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Ri R Thomas Durchschnitt Reisen und Partys Mit 23 2034
> Riester-Rente Bankkaufmann, deutscher
> Rirup-Rente Durchschnittsverdiener
> Lebensversicherung
2. Betriebs- Vor Rente mit 67 G lich
Neue Stelle  grindung  Mit 54 3.500 € esetzlic
Lebenslauf: Erster Job mit 22 Insolvenz und mit 43 mit 49 5 2 0 €
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) sk A Rurup 765 €
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6 Nachwuchs Installationsbetriebs mit einem Lehrling
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1.393€ @® « 1 2 2 €
T
Feb. 1955 Lebensvers, 350 ¢
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Tatjana Schwarz Mit 24 i ind 30 13.010€ Monatlich 3.972 €
. .. . . . . . Irmengrundung mi 2022 *Verkauf an Nachfolger
Geschaftsfiithrerin eines mittelstandischen
Unternehmens (Druckerei GmbH), 15 Angestellte Partnerin in Kanzlei
Einstieg in groRe D mit 40
Kanzlei mit 26
Anmerkung Diese Lebensldufe und die Rentenverldufe basieren auf Schétzwerten und Arbeitsbeginn mit 24 4348 € Gesetzlich,
Prognosen aktueller Zahlen; sie reprdsentieren also keine echten Menschen. Aus Griinden der (Mittelsténdische Kanzlei) bzw. berufsstdndisch
Lesbarkeit sind Netto-Einkiinfte dargestellt, die Berechnungen erfolgen aber auf Grundlage der 2.845 €
Brutto-Einkiinfte. Die Werte fiir Thomas Durchschnitt reprdsentieren das jeweilige statistische - 2 3 O 4 €
Mittel. Der Steigerung seines (deutschen Durchschnitts-)Einkommens liegen konservative Referendariat °
Schdtzungen tiber einen jdhrlichen Zuwachs von einem Prozent zugrunde. Scheidungen fiihren +
nicht in jedem Fall zu einem Versorgungsausgleich. Bitte beachten Sie, dass Beamtenpensionen und Apr_ 1976 Studienbeginn Lebensvers. 3.500 €

gesetzliche Renten nur begrenzt miteinander vergleichbar sind, da ihnen unterschiedliche
Berechnungssysteme zugrunde liegen. Die hohen Beziige der Unternehmer im Rentenalter (rosa)
stammen aus Auszahlungen von angesparten Unternehmensgewinnen. Beachten Sie, dass auf diese
und andere Beziige (z.B. gesetzliche Rente, Rirup und Riester) noch Steuern zu entrichten sind.

Quellen Arbeitsministerium NRW, azubi-azubine.de, beamtenpension.de, Bundesgesetzblatt, DBB,
Destatis, Deutsche Rentenversicherung, Deutscher Bundestag, ERGO, finanzcheck.de, gehaltsvergleich.com,
Gewerkschaft der Polizei, meinchef.de, oeffentlicher-dienst.info Recherche Axel Novak

*

Dr. Stefanie Kolaczek Auslandsaufenthalt
Rechtsanwaltin - Partner in einer mittel- D)
stindischen alteingesessenen Kanzlei

‘ “|Renteneintritt

2043

Betrieblich* 10.000 €

Monatlich 15.804 €

* Beteiligung am Gewinn



,,Liebe Leser, liebe Kunden,

vor Thnen liegt der dritte ERGO Kundenbe-
richt. Gern stellen wir uns wieder den Fra-
gen unserer Kunden. Und beziehen Positi-
on zu Themen, die Kunden uns vorgeben.
Wie Sie sehen werden, kommen dabei
auch kritische Stimmen zu Wort: Manche
Kunden haben schlechte Erfahrungen mit
uns gemacht. Andere hinterfragen unsere
Entscheidungen. Umso wichtiger, dass wir
auch diese Impulse aufgreifen. Nur so
schaffen wir Transparenz, Offenheit und
Vertrauen.

In diesem Jahr haben wir den Schwer-
punkt auf ein Thema gelegt, das viele be-
schaftigt: Altersvorsorge. Kein Wunder:
Nachrichten und Talkshowrunden iber
Niedrigzinsen, Versorgungsliicken und Al-
tersarmut haben das Thema Rente in das
Bewusstsein der Offentlichkeit geriickt;
kaum jemand, der sich keine Sorgen iiber
seine Zeit nach dem Berufsleben macht.
Als Versicherer wissen wir, dass wir hier
Aufklarung leisten und zur Linderung die-
ses Drucks beitragen miissen. Lesen Sie ab
Seite 8, welche Fragen Kunden zum The-
ma Alter und Vorsorge stellen. Und wel-
che Antworten unsere Experten anbieten.

Das zweite grofle Thema, das wir in die-
sem Bericht aufgreifen, hat mit der Frage
zu tun, wie wir als Unternehmen aus Dia-
log und Kritik die richtigen Schliisse zie-
hen. Unser Leitbild ist: ,Versichern heifst
verstehen®, Dieses Verstehen bringt uns
aber nur dann weiter, wenn wir aus dem,
was wir erfahren, Konsequenzen ziehen
und tatsdchlich besser werden. Und zwar
nicht aus unserer Perspektive, sondern
aus der unserer Kunden.

Wie andere Unternehmen misst auch
ERCO ihre Leistung in der Beratung und
im Kundenservice an der Kundenzufrie-
denheit. Die Herausforderung der nachs-
ten Jahre aber wird sein, Kundenzu-
friedenheit und Kundenunzufriedenheit
(insbesondere Beschwerden) so zu erfas-
sen, dass daraus nicht nur Kennzahlen

ERGO Kundenbericht 2014

entstehen, sondern Veranderung: bessere
Prozesse, passende Strukturen, reibungs-
freie Abldufe, neues Denken. Lesen Sie auf
den Seiten 28 bis 31 und 44 bis 46, was wir
in diesem spannenden Feld unternehmen.
Fiir die nachsten Jahre haben wir uns dazu
viel vorgenommen.

Nur wer seine Kunden versteht, kann
sich zu ihrem Nutzen verandern. Mit Ihren
Fragen und Ihrer Kritik helfen Sie uns da-
bei - jedes Jahr.

Dafiir bedanke ich mich und wiinsche
Ihnen viel Vergniigen bei der Lektiire des
dritten ERCO Kundenberichts.“
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Torsten Oletzky,
Vorsitzender des Vorstands der
ERGO Versicherungsgruppe

Editorial
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Wie vorsorgen? Maria
Kaufmann und ihr Ver-
mittler Anton Egger
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Vom Soforthelfer
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Sprechen uber Innova-
tion: Beirdtin Corina
Kuhnel und ERGO Fach-
mann Rudolf Kayser
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Uber ERGO

,was war gut?«

,,Was lief nicht so gut?“

Versichern heil3t verstehen - ERGO verspricht viel.

Aber halten wir auch alles?

Torsten Oletzky, Vorstandsvorsitzender von ERGO,
erkldrt, wo wir im letzten Jahr gut vorangekommen sind.
Und wo wir uns verbessern missen.

Unser Versprechen

,,Wir verstehen, was Kunden
wollen. Weil wir nach ihrer
Meinung fragen und ihre Anlie-
gen so gut wie moglich
umsetzen.*

Das war gut: Wir fragen Kunden jetzt regel-
mafdig im Anschluss an einen Kontakt mit
uns nach ihrer Meinung und lassen unsere
Leistung von ihnen bewerten.

Auch wenn wir mit ERGO Direkt schon
gut aufgestellt sind: Immer mehr Kunden
mochten Vertrage, Schadenfadlle und ahn-
liche Dinge selbst einsehen, bearbeiten
und dndern - und zwar dann, wenn sie
Zeit dafiir haben, und nicht, wenn ihr Ver-
sicherer Zeit fiir sie hat. Deswegen bauen
wir unsere Onlineservices iiber alle Mar-
ken hinweg weiter aus, ganz gleich, auf
welchem Weg ein Kunde zu uns gefunden
hat - iber einen der vielen ERGO Vermitt-
ler oder tiber ERGO Direkt. Wir wollen auf
allen Kanalen fiir unsere Kunden da sein.
Eine unserer jiungsten Innovationen: der
Tarifwechsel-Check auf www.dkv.com.

Das muss besser werden: Es gibt noch nicht
genug Kunden, die so iiberzeugt von uns
sind, dass sie uns weiterempfehlen. Unser
Ziel: Wir wollen bei der Weiterempfeh-
lungsquote zu den drei besten Unterneh-
men der Branche gehoren. Daran arbeiten
wir. Feedback einzuholen, ist das eine. Aus

diesen Kundenmeinungen echte Verande-
rungen abzuleiten, das erst bringt den Er-
folg. Dafiir fiihren wir gerade die notwendi-
gen Prozesse im Unternehmen ein. (Lesen
Sie dazu auch die Seiten 28-31.)

Unser Versprechen

,Wir sind transparent und
formulieren verstandlich.“

Das war gut: Bei unserem Bemihen um
Klartext sind wir gut unterwegs. Das Be-
wusstsein unserer Mitarbeiter fiir Ver-
standlichkeit ist deutlich gescharft, alle zie-
hen engagiert mit. Das belegen nicht
zuletzt auch die enormen Nutzerzahlen
von TextLab, der Software, mit der wir in-
tern Dokumente, Mails und unseren
Schriftverkehr priifen und verbessern. (Le-
sen Sie dazu auch die Seite 35.)

Das muss besser werden: Versicherungen
sind meist kompliziert. Das bedeutet, Ver-
standlichkeit bleibt in unserem komplexen
Ceschaft eine Daueraufgabe. Daher arbeiten
wir eng mit dem TUV zusammen. Er gibt
uns klare Hausaufgaben mit auf den Weg -
zum Beispiel, durchgingige Prozesse zu
etablieren (siehe Seite 36). Jedes Mal, wenn
wir die Erwartungen unserer Kunden ent-
tauschen, soll uns das motivieren, unser
Handeln besser zu erklaren - und lieber ein-
mal mehr als zu wenig zu kommunizieren.
Leider gelingt uns das noch nicht immer.

Unser Versprechen

,,Wir stellen den Kunden in den
Mittelpunkt und helfen gerne.*

Das war gut: Absolut top waren unsere So-
forthelfer bei der Flutkatastrophe in Sid-
und Ostdeutschland. Innerhalb kiirzester
Zeit stellten sich Soforthelfer aus dem ge-
samten Bundesgebiet zur Verfiigung, um
zu Hilfe zu eilen. Auch Vermittler sprangen
ein, um betroffenen Kunden zur Seite zu
stehen. Fazit: Schon in der dritten Woche
waren rund 9o Prozent der Einsitze voll-
standig erledigt. Toll gemacht, danke! (Le-
sen Sie dazu auch Seite 47.)

Das muss besser werden: Die Bearbeitung
von wichtigen Anliegen wie etwa Beschwer-
den muss schneller werden. Wir denken
manchmal noch zu kompliziert und sehen
die Dinge nicht genug aus der Sicht unserer
Kunden. Damit sich das andert, haben wir
ein eigenes Ressort fiir alle kundenorien-
tierten Prozesse eingerichtet; Anfang April
hat es seine Arbeit aufgenommen.

iy
. | Torsten Oletzky ist Vorsitzender
m des Vorstands der ERGO Versiche-
rungsgruppe.
ERGO Kundenbericht 2014



Uber ERGCO

18,1 Mrd. Euro 17 MI'd. EuI' (0

Beitragseinnahmen erzielte Leistungen erbrachte ERGO insgesamt fiir Kunden, Etwa fiir Lebensversiche-
ERGO im Jahr 2013. rungen, Renten oder fiir Rechnungen von Krankenhidusern und Werkstitten.,

Aktuelle
126 Mrd. Euro Zahlen p 905 95

betragen die Kapitalanlagen Angestellte arbeiten im
der Gruppe - ein Beleg unserer Zum Einstieg ein paar Fakten.* Innen- und Auiendienst weltweit

SRR, Mehr finden Sie auf LD
WWW.ergo.com

1.8 10.134 Euro 42,1 Jahre

gab ERGO in Deutschland betrigt das Durchschnittsalter
fiir soziale und gesellschaftlich relevante Projekte aus. unserer Mitarbeiter.

2 2015

von 10 ist das Jahr, ab dem
Mitgliedern des ERGO Vorstands die Aktivititen der gesamten
sind Frauen. Gruppe klimaneutral
erfolgen sollen.

12,9 Jahre

arbeiten unsere Mitarbeiter
durchschnittlich bereits
fiir ERGO.

* Alle Zahlen ERGO Gruppe, Stand: Ende 2013

ERGO Kundenbericht 2014 7



Beraten | Schwerpunkt Altersvorsorge I|"h“\--

,,Was miissen wir tun, damit
wir spater genug Geld haben?*

Fest steht: Die meisten Menschen werden im Alter von ihrer
staatlichen Rente allein nicht gut leben kénnen. Dagegen hilft nur private Vorsorge.
Aber das ist in der Praxis fir viele gar nicht so leicht umzusetzen.

richt 2014




_— Beraten

L "
L
- Die Familie: Franziska (links)

. = und Daniel Nevermann (rechts)

hdtten ohne ihren Vermittler
i ™ Ernst-Heinrich Hoth (Mitte) keine
% Riester-Vertrdge. Aber die

gentigen noch nicht

e

-
g
h N I
' ( 8 L P ﬁ r

e .

* *
Alt ? ? i i L Ei i ;
ersvorsorge Rente Geganken dariiber ”WIe Sollen WIr uns ur}d das ist gut: Ein Anfagg ist gemach't
haben Franziska und Daniel Nevermann Mit Herrn Hoth reden wir dartiber, wie

*
lange verdrangt. Sie fiihlten sich noch zu abSICheI'l‘l, wenn wir weiter vorgehen Sobald es ihre fi-
jung. Im Freundeskreis kamen die The- 3 nanziellen Moglichkeiten zulassen, will
men praktisch nie auf. Der Ruhestand das’ Geld nICht mal die Familie ihre Beitrdge erhohen.

schien fiir den Tischle; und die Kranken- fﬁr ute reiCht?“ Vermittler Hoth bleibt realistisch: ,,Die
schwester Lichtjahre'entfernt, - Nevermanns werden noch etwas tun
Schon jetzt will jede Ausgabe gut iiber- - missen fiir ihr Alter, das ist ihnen auch
legt sein: Miete fiir die Wohnung, die sorgungsliicken. Irgendwann sprachiihr bewusst. Wie viele Familien konnen sie
i | I_{aten fiir zwei Autos, damit sie zur Ar- Vermittler Ernst-Heinrich Hoth sie auf "ﬂqg.llliziell nicht immer so agieren, wie sie
beit kommen, Ausgaben fiir ihre Tochter das Th(-i‘,ma an. Seitdem haben beide Ries- oc eswegen prifen wir regelma-
Lia (8) und den kleinen Paul (4) plus Absi-  ter-Vertrdge. ,Kleine Summen, aber im- £ an umschichten kann! Ohne
cherungen - der Spielraum ist begrenzt. —merhin®, sagt Franzi Nevermann. Herrn Hoth, sagt Franziska Nevermann,
Natiirlich horten sie von den Problemen  ,,Das g'fbt uns noch kei ere"s Ceftihl, hatten sie nie angefangen. ,,Er zeigt uns

der staatlichen Rente und drohenden Ver-  dafiir sind die Beitrage z ring. Aber - alle _Optionen auf. Er ist Gold wert!“

= =

—y _
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Beraten | Schwerpunkt Altersvorsorge

Die Auszubildende: Vermittler
Marc Hulsers musste die
19-jdhrige Chiara Leuchtges
tiberzeugen, fiirs Alter

zu sorgen. Jetzt ist sie froh
dariiber

Flr 19-Jahrige gibt es interessantere The-
men als Altersvorsorge. Chiara Leuchtges
und ihre Freunde in Willich beschaftigen
sich lieber mit anderen Fragen. Meistens
geht es um die Cegenwart, Berufsein-
stieg, Geld, von zu Hause ausziehen - al-
les schon schwierig genug. Aber so frith
das Ende der kaum begonnenen Lauf-
bahn planen?

Doch gleichzeitig hat die gesellschaft-
liche Diskussion auch Chiara Leuchtges
erreicht. ,Natiirlich sind die Zahlen er-
schreckend®, sagt die angehende Zahn-
technikerin im dritten Lehrjahr. ,,Immer
weniger junge Menschen, die fiir so viele
dltere Menschen zahlen mussen. Ist doch

,,Jch stehe noch am
Anfang. Warum
soll ich mich jetzt
schon mit dem
Alter beschaftigen?

Kklar, dass es eng wird.“ Sie kennt eine
80-Jahrige, die arbeiten gehen muss, um
uber die Runden zu kommen.

Als ihre Eltern ein Treffen mit Vermitt-
ler Marc Hiilsers vorschlugen, willigte sie
daher rasch ein. Uberzeugend schilderte

der die Vorteile der frithen Vorsorge und
der Riester-Rente. ,,Das leuchtete mir
gleich ein.“ Vor allem die Zuschiisse:
120 Euro zahlt sie pro Jahr, 154 erhalt sie
vom Staat dazu. Ein guter Deal, findet sie,
jedoch, so sehen es nicht alle Altersge-
nossen. ,,Viele junge Menschen sind so
froh, endlich ihr eigenes Celd zu verdie-
nen, dass sie es lieber ausgeben als fiirs
Alter anzulegen®, sagt Marc Hiilsers. ,,Das
war bei Chiara glicklicherweise anders -
auch wegen des Einflusses ihrer Eltern.“

Chiara hat sich entschieden, die Sorge
ums Alter ist erst einmal vom Tisch.
SchlieRlich gibt es fiir eine 19-Jahrige
Wichtigeres.
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,,Jm Alter kein
Geld? Meine
Horrorvision!*

,Mein Vater hat sein ganzes Leben
lang als Angestellter hart gearbei-
tet“, erzahlt Bjorn Beinhauer, ,um
dann im Ruhestand mit einer zu
kleinen Rente auskommen zu mius-
sen. Ich bin kein Sicherheitsfanati-
ker, aber das will ich unbedingt
vermeiden!“

Eigentlich hat Beinhauer keinen
Grund zur Sorge. Mit seiner Medien-
firma ist er bestens im Geschaft, pro-
duziert Live-Events flirs Fernsehen,
darunter Konzerte oder Volleyball-
Bundesligaspiele; und das mit
32 Jahren. Dennoch plagt ihn eine
Schreckensvision: Dass er heute zwar
gut verdient, aber im Alter nicht ge-
nug Geld hat.

Beinhauer war schon mit 18 Jahren
selbststandig, schloss damals seine
erste Lebensversicherung ab. Nach
der Firmengrindung vor fiinf Jahren
folgten ein Riirup-Vertrag und eine
betriebliche Altersversorgung. Vor
ein paar Monaten kam eine der
neuen Rentenversicherungen von
ERCO hinzu.

Sein Vermittler Oliver Huckstorf
betreut ihn seit vielen Jahren. Er
sagt: ,Bjorn Beinhauer ist ein beein-
druckend weitsichtiger Mensch. Ge-
rade Selbststandige sind oft gut in-
formiert und sensibel, was dieses
Thema angeht. Aber in Bezug auf Vo-
lumen und Auswahl seiner Vertrage
ist er wirklich ganz weit vorne:*

Die gute Beziehung zu Huckstorf
war fiir den jungen Unternehmer
ausschlaggebend. ,,Als ich wegen der
Debatte iiber Versorgungsliicken im
Alter unsicher wurde und ihn fragte,
ob ein zusatzlicher Rentenvertrag
richtig sei, fragte er zuriick: ,Wo ist
denn die Alternative? Das hat mich
Uberzeugt. Ohne Olli hadtte ich das
nicht gemacht!*

Beraten

11



Beraten | Schwerpunkt Altersvorsorge

Die Hausfrau: Maria Kaufmann wiirde

,Was soll ich Mt st gah mmer s0gt ver
machen, wenn iCh mittler Anton Egger. Sie zégert noch
selbst kein Geld

verdiene?

Man konnte sagen, Maria Kaufmann
in Rofthaupten im Ostallgdu war aus
Sicht ihres Vermittlers bislang ein
anspruchsvoller Kandidat - zumin-
dest beim Thema Altersvorsorge.

Die 32-jahrige Hausfrau und ihr
Mann sind schon lange Zeit sehr
gute Kunden bei Anton Egger. Aber
jedes Mal wenn er nur das Wort
,Riester” fallen lasst, winkt sie ab.
Nicht aus Desinteresse, immerhin,
sondern weil es im Moment aus Sicht
der Mutter einer achtjahrigen Toch-
ter finanziell nicht passt.

,Ich weif}, dass ich eigentlich etwas
einzahlen sollte. Aber wenn manjung |
und das Budget beschrankt ist, klappt
das eben nicht immer.“ Das machtihr
ein schlechtes Cewissen. Und auch
ein bisschen Angst, obwohl ihr Ehe-
mann sie stets beruhigt. Sie brauche
sich keine Sorgen zu machen. Aber
Maria Kaufmann will auch selbst et-
was zu ihren Finanzen beitragen. Sie
kennt zu viele Beispiele aus dem
engsten Umfeld, bei denen es fiir
Frauen im Alter nicht reicht - und
diese sogar weiterarbeiten miissen.

Sie weif}, dass sie gerade als Haus-
frau aus der staatlichen Rentenkasse
kaum etwas erwarten kann. ,,Das ist

- fiir mich natiirlich auch ein Grund,
w so bald wie moglich wieder zu arbei-
- ' ten. Damit ich selbst vorsorgen kann.

1 . Nicht erst, wenn ich 50 bin®, sagt die
studierte Lehrerin.

¥} Wenn es die Finanzen in naher Zu-

ey kunft zulassen sollten, will sie gleich

" mit Anton Egger einen Vertrag ma-

‘k- '  chen. Er gibt nicht auf: ,Gerade bei

ﬂ .+«  Familien mit Kind und begrenztem

. | Budget macht Riester richtig Sinn!
' Bis jetzt konnte ich sie noch nicht
uberzeugen. Aber ich bleibe am Ball!*

L

[s

o
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Das junge Paar: Es brauchte nur ein paar Fragen
ihrer Vermittlerin Kirsten Brucker, da wussten
Fabian Maigré und seine schwangere Freundin
Anja Blanke: Sie wollen mehr Flexibilitdt

ERGO Kundenbericht 2014

Fabian Maigré und seine Freundin Anja
Blanke blickten lange sorgenfrei in die
Zukunft: ,Wir waren blaudugig. Wir
dachten, wir arbeiten bis 67 und leben
dann von der Rente! Doch tiberraschend
wurde der Mediengestalter vor zwei Jah-
ren arbeitslos. Eine Zdsur. Mit einem
Schlag war dem Paar, beide sind Anfang
30, klar: ,Wir konnen nicht davon ausge-
hen, dass wir immer Arbeit haben. Oder
dass es spater reicht!“

Mit anderen Augen schauten sie plotz-
lich auf die jahrliche Renteninformation.
,Ganz weiche Knie“ bekam Fabian Mai-
gré bei den niedrigen Betragen. ,Wie sol-
len wir davon leben?“, fragten sich beide,
schlossen schnell zwei Bauspar- und

,,Woher sollen wir
wissen, was heute
die richtige Anlage
fiir spater ist?“

zwei Riester-Vertrdge ab - und verdrang-
ten das Thema wieder.

Bis das Essener Paar zur ERGO Ver-
mittlerin Kirsten Brucker wechselte. Die
wollte nur mal wissen, wie sie sich beide
das“Alter vorstellen, was fiir Typen sie
seien. ,Dabei haben wir gemerkt, wie
wichtig uns ist, selbst entscheiden zu
konnen, wann wir Geld brauchen®, sagt

Fabian Maigré, der heute in einem Call-
center arbeitet.

Anja Blanke ist schwanger, bald andert
sich alles. Sie wissen nicht, was die Zu-
kunft genau bringt. Also wollen sie mehr
Flexibilitat. Fiir die Altersvorsorge sind
eine fondsgebundene oder eine klassi-
sche Rentenversicherung im Gesprach.

»2Man darf junge Paare nicht tiberfor-
dern. Es gilt zundchst einmal, den eige-
nen Lebensentwurf kennenzulernen.
Und dann mit kleinen Summen anzu-
fangen“, rat Kirsten Brucker. Als Ndchs-
tes will sie eine Risikolebensversiche-
rung ansprechen. Fiir Anja Blanke und
Fabian Maigré steht fest: ,,Sie hat uns die
Augen geoffnet!”




Beraten | Schwerpunkt Altersvorsorge

-

,,Was passiert mit
meiner Altersvorsorge?*

Lebensversicherung: Auszahlen lassen? Oder lieber als Rente?
Niedrigzins: Was bringt Sparen noch? Altersarmut: Wie vermeidet man Engpdsse?

ERGO Vorstand Johannes Lorper beantwortet im Kundeninterview
die wichtigsten Fragen zum Thema Alter und Vorsorge.
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Peter Helmprecht: Herr Lorper, ich bin
54 Jahre alt, besitze eine Lebensversiche-
rung. Wenn ich sie mir spiter als Rente
auszahlen lasse, muss ich iiber 9o Jahre
alt werden, damit sich das lohnt...
Johannes Lorper: Halt! Stopp! Leider schon
falsch. (lacht)

Helmprecht: Warum soll ich mein Geld
also noch zu ERGO tragen, wenn meine
eingezahlten Beitrige zu diesem spiten
Zeitpunkt erst wieder zu hundert Pro-
zent ausgeschiittet sein werden?

Lorper: Moment, Moment. Wir rechnen
zwar mit grofen Sicherheitspuffern, aber
Sie diirfen doch die Uberschussbeteiligung
nicht ignorieren. Sie bekommen mehr
Celd: 1., weil unsere Verwaltungskosten
niedriger sind als eingerechnet. 2., weil wir
bei den Sterblichkeitsannahmen vorsich-
tig sind. Und 3., wenn die Zinsgutschrift
besser ausfadllt als der Garantiezins. Bei der
Cesamtleistung sind wir damit nicht bei
90, sondern bei 82, 83 Jahren.

Helmprecht: Das ist doch immer noch
eher unwahrscheinlich.

Lorper: Gar nicht. Seit vielen Jahren steigt
die Lebenserwartung, jeder denkt aber nur
an die Sterbedaten der Eltern oder GrofRel-
tern. Die meisten unterschdtzen ihre Le-
benserwartung. Wer seine Altersvorsorge
privat iiber sein eigenes Sparbuch organi-
siert, lauft ein hohes Risiko. Werden Sie al-
ter als kalkuliert, haben Sie plotzlich kein
Celd mehr. Von uns Versicherern erhalten
Sie eine Rente bis ans Lebensende.

Helmprecht: Derzeit bieten Sie nur einen
Garantiezins von 1,75 Prozent. Nach Ab-
zug der Kosten bleibt noch weniger iib-
rig. Das klingt nicht sehr attraktiv.
Lorper: Aber entscheidend ist doch die ge-
samte Verzinsung der Guthaben. Da kom-
men wir auf ordentliche 3,55 Prozent. Und
die Gesamtverzinsung besteht aus Garan-
tie und Gewinnbeteiligung.

Helmprecht: Als ich meine Vertrige mit
25 Jahren abgeschlossen habe, gab es
noch dicke Uberschussbeteiligungen.
Aber die sinken schon lange dramatisch.
Lorper: Stimmyt, aber die Realverzinsung
blieb weitgehend konstant. Frither gab es
zwar hohere Nominalzinsen, aber dafiir
hatten wir auch zeitweise eine Inflation
von sechs bis sieben Prozent. Real bleibt
heute also ahnlich viel tibrig.

ERGO Kundenbericht 2014
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So viele Alte, so niedrige Zinsen - wie lange kann das gut gehen? Kundenbeirat Peter Helmprecht aus
Erding traf sich mit ERGO Vorstand Johannes Lorper zum Gesprdch in der Disseldorfer Altstadt

,,Jch gehore zu den Babyboomern. Wir
schlossen noch Vertrige mit vier Prozent
Zinsen ab. Miissen nun die Jiingeren
bezahlen, was Sie mir garantierten?*

Peter Helmprecht

Helmprecht: Noch mehr bliebe doch
iibrig, wenn die Vermittlerprovisionen
nicht so hoch waren.

Lorper: Ja, in Zeiten niedriger Zinsen fallen
die Kosten - und die Provisionen sind ja
nur ein Teil davon - deutlicher ins Ce-
wicht. Das Thema gehen wir massiv an.
Wir wollen unseren Vertrieb straffen,
ERGCO soll insgesamt effizienter werden.
Aber wer Sie gut berdt, soll weiter gut be-
zahlt werden. Sie haben also lang laufende
Lebensversicherungen?

Helmprecht: Ja, eine war vor zwei Jahren
fillig, die nichste in vier.

Lorper: Haben Sie fiir sich schon die wich-
tige Frage beantwortet: Auszahlung oder
Verrentung? Ich musste das fiir mich auch
schon mal entscheiden.

Helmprecht: Ich habe das Geld ins eigene
Haus investiert, Reduzierung des Energie-
verbrauchs durch Fotovoltaik, Heizungs-
sanierung etc., Das senkt die laufenden
Nebenkosten und fiir das Alter scheint
mir das eine attraktivere und sicherere
Investition als andere Anlagen zu sein.

Lorper: Ja, das kann Sinn machen. Als Ver-
sicherungsmathematiker kann ich aber je-
dem nur zu einer Verrentung raten. Das
lohnt sich am meisten.

Helmprecht: Sie bieten jetzt die ,Rente
Garantie“ an, ganz ohne Garantiezinsen.
Garantiert wird nur noch das eingezahl-
te Kapital. Da bleiben doch alle Risiken
nur beim Kunden,

Lorper: Ganz so ist es nicht: Sie bekommen
eine Beteiligungsgarantie. Sie profitieren
von den Steigerungen an Zins- und Akti-
enmarkten. Klappen die Markte zusam-
men, erhalten sie trotzdem ihre eingezahl-
ten Beitrage zuriick. Dieses Risiko tragen
alleine wir.

Helmprecht: Ich gehore zur grofien Ba-
byboomer-Generation. Wir haben noch
Vertrige mit vier Prozent Garantie ab-
geschlossen, Miissen nun die Jiilngeren
finanzieren, was Sie mir garantierten?

Lorper: Richtig ist: Wenn wir die vier Pro-
zent nicht mehr erwirtschaften, miissen
die anderen Vertrage daran mitbezahlen -
die Vier-Prozenter haben andererseits Vor-
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Sparen Sie so viel wie Ihnen mdglich ist, rdt ERGO Vorstand Johannes Lorper. Der Versicherungsmathe-
matiker diskutierte mit Peter Helmprecht im Diisseldorfer Traditionsbrauhaus Uerige

leistungen erbracht. Wir haben damals Ih-
re Beitrage langfristig angelegt, vielleicht
zu sechs oder sieben Prozent. Diese Anla-
gen helfen heute, Zinsen fiir alle hochzu-
halten, auch fiir Jungere.

Helmprecht: Treibt Ihnen nicht die
schiere Masse der Babyboomer den
Schweifd auf die Stirn? Wenn die sich alle
ihre Vertrige auszahlen lassen?

Lorper: Uberhaupt nicht, das haben wir
sehr gut im Criff. Wir haben ja auch kein
Umlageverfahren wie bei der staatlichen
Rente. Unsere Verpflichtungen sind durch
Kapitalanlagen gedeckt.
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Helmprecht: Aber es gibt doch Befiirch-
tungen, Versicherer konnten in Schief-
lage geraten.

Lorper: Stimmt, die gibt es. Null Prozent
Zinsen fiir die ndachsten zehn bis 20 Jahre
etwa waren ein Problem - auch fiir uns.
Aber ein solches Szenario halten wir fur
unrealistisch. Da sollten Sie sich keine Sor-
gen machen. Die jetzige Situation, die ib-
rigens auch schon nicht einfach ist, halten
wir bei ERGO sehr, sehr lange aus.

Helmprecht: Die Generation der Baby-
boomer wird die Probleme der staat-
lichen Rente verstirken. Die alleine

wird fiir viele Menschen nicht mehr
reichen.

Lorper: Das Einzige, was man da machen
kann, ist privat vorsorgen.

Helmprecht: Also stellen die klammen
Rentenkassen fiir Sie eine giinstige Ent-
wicklung dar?

Lorper: Ganz so ist es nicht, Unsicherheit
ist grundsdtzlich keine giinstige Aus-
gangslage flir Versicherer. Wenn die Leute
Horrornachrichten tiber das staatliche Sys-
tem horen, schliefRen sie nicht mehr Ver-
trage bei uns ab. Im Gegenteil: Es entsteht
eine allgemeine Angst, und niemand
macht mehr irgendwas.

Helmprecht: Was empfehlen Sie?

Lorper: Wer nicht auf die Grundversor-
gung zuriickfallen mochte, muss mehr pri-
vat sparen und vorsorgen. Anders werden
wir das Problem der Altersarmut nicht 16-
sen konnen. Gleichzeitig gilt: Nur wer was
ubrig hat, kann sparen.

Helmprecht: Fallen Niedrigverdiener,
Hausfrauen und junge Leute bei ERGO
unter den Tisch, weil sie keine lukrati-
ven Vorsorgekunden sind?

Lorper: Nein, natiirlich nicht. Wir haben
auch attraktive Produktlosungen fiir kleine
Monatsbeitrdage. Wir setzen uns auch dafiir
ein, dass zumindest die geforderten Produk-
te nicht angetastet werden, falls jemand
mal auf Hartz IV angewiesen sein sollte.

Helmprecht: Ich bin 54 Jahre alt und habe
relativ gut vorgesorgt. Was ist mit Leu-
ten, die erst in meinem Alter damit an-
fangen? Was fiir Chancen haben diese
Menschen noch?

Lorper: Man wird keine Wunder mehr be-
wirken, das ist klar. Man sollte in einem
ordentlichen Rahmen so viel sparen, wie
moglich ist, und unbedingt auf eine Ver-
rentung des Kapitals hinarbeiten. Diese
Verrentung halte ich wie gesagt fiir sehr
wichtig. Nur sie garantiert Zahlungen bis
zum Lebensende. Das ist der Rat, den ich
geben kann. Und man darf nicht verges-
sen: Auch ein kleinerer Betrag bringt eine
wichtige Zusatzrente.

Peter Helmprecht ist Mitglied im ERGO Kundenbeirat
und lebt in Erding.

Johannes Lorper ist Versicherungsmathematiker
und Mitglied des Vorstands der ERGO Lebensversi-
cherung AG.
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Versicherungsmakler Tom Kiihnrich aus Chemnitz findet die ,,ERGO Rente Garantie“ erkldrungsbeduirftig.
Seine Kritik: zu viel Infomaterial, zu viele Szenarien, zu verwirrend fiir die Kunden

,Eure neuen Rentenprodukte
sind zu kompliziert. Ging
das nicht etwas einfacher?*

ERGO brachte 2013 eine neue Rentenversicherung auf den Markt: flexibel,
transparent und langfristig stabil. Wir wissen: Das Konzept ist fiir
manche unserer Kunden erst mal ungewohnt. Aber dafiir bekommen sie

ein modernes, grundsolides Produkt.

Frank Neuroth: , Eigentlich ist unsere neue
,ERGO Rente Garantie‘ sehr einfach. Sie
fiihlt sich fast an wie eine klassische priva-
te Rentenversicherung. Wir garantieren
unseren Kunden, dass sie ab einer Laufzeit
von 15 Jahren zum vereinbarten Zeitpunkt
mindestens so viel Geld herausbekommen,
wie sie eingezahlt haben. Zu diesem Stich-
tagist - wenn der Kunde dann die Auszah-
lung als Rente wahlt - auch die Mindest-
hohe der Rente garantiert. Durch unser
dynamisches Anlagekonzept gibt es aber
gute Chancen auf ein Ertragsplus. So kon-
nen Kunden bei einer positiven Entwick-
lung der Kapitalmadrkte starker profitieren.

ERGO Kundenbericht 2014

Nicht zuletzt ist das Produkt sehr anpas-
sungsfahig. Unsere Kunden konnen etwa
ihre Einzahlungen erhohen, kiirzen oder
zeitweise aussetzen oder den Rentenbe-
ginn verschieben - je nach Lebenssituati-
on. Damit kann sich jeweils die zugesagte
Leistung andern.

Chancen mit Sicherheitsnetz

Unsere Kunden mochten natiirlich wissen,
womit sie ungefahr rechnen kénnen. Vor
Vertragsabschluss erstellen wir auf der
Crundlage von Tausenden von Kapital-
marktszenarien unverbindlich eine indivi-
duelle Hochrechnung und verdichten sie

Beraten

am Ende zu drei Zahlen: 1. Wie sieht das
Ergebnis aus, wenn alles iiberdurch-
schnittlich gut lauft? 2. Wie, wenn es un-
terdurchschnittlich lauft? 3. Wie, wenn es
durchschnittlich lduft? Hellsehen in die
Zukunft kénnen wir aber natiirlich nicht:
Je nach tatsachlicher Entwicklung der Ka-
pitalmarkte kann das Ergebnis spater ho-
her oder niedriger liegen. Und als Sicher-
heitsnetz gibt es immer noch die Garantie.

Kosten werden klar ausgewiesen
Kompliziert wird es erst, wenn man sich
die umfangreichen Berechnungen dahin-
ter anschaut. Allerdings sind aus diesem
Blickwinkel auch traditionelle Lebensver-
sicherungen, ja, sogar alle Versicherungen
kompliziert. Aber wichtig sind fiir unsere
Kunden doch die wesentlichen Kernfunk-
tionen, nicht die Kalkulationen dahinter.
Und die wichtigste Funktion ist, dass wir
mit ,ERCO Rente Garantie‘ eine zeitgema-
e Alternative zur klassischen Lebensver-
sicherung bieten. Fir Kunden mit gerin-
gerem Sicherheitsbedirfnis, die auch bei
der Geldanlage flexibel Chancen nutzen
mochten, gibt es die fondsgebundene
,ERGO Rente Chance’.

Echte Transparenz bedeutet fiir uns
auch, dass wir Details offenlegen. Deshalb
weisen wir die Kosten klar aus. Damit sich
niemand von unseren Informationen er-
schlagen fiihlt, gibt es einen Versiche-
rungsvorschlag in einer Langfassung und
in einer Kurzfassung.

Die neuen Produkte werden gut ange-
nommen. Natiirlich ist das Konzept fiur
viele noch ungewohnt und muss ausfiihr-
licher erkldrt werden. Dessen sind wir uns
bewusst. Denn plotzlich gelten Mechanis-
men nicht mehr, die jahrzehntelang ge-
golten haben.

Eins ist aber klar: Wenn sich die Rah-
menbedingungen fundamental andern,
muss man reagieren, um sicher in die Zu-
kunft schreiten zu konnen. Gerade bei der
Altersvorsorge. Deshalb begriifdt iibrigens
auch die Versicherungsaufsicht BaFin aus-
dricklich Innovationen in der Lebensver-
sicherung:

=

L ::"r l Frank Neuroth ist Mitglied des

b ,_,5" Vorstands der ERGO Lebensversi-

cherung AG und verantwortet die
betriebliche Altersversorgung.
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Diese Auszubildenden aus dem ersten Ausbildungslehrjahr
zum Personaldienstleistungskaufmann/-frau der Klasse PDU2 i

des Leo-Statz-Berufskollegs in Diisseldorf stellten die Fragen

,,Hey ERGO, wir sind auch noch da!“

Wir haben eine Berufsschulklasse gefragt, was sie zum Thema Altersvorsorge wissen will. Dabei
heil3t es immer, die Jugend interessiere sich nicht fiir Rente oder das Sparen. Von wegen!
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1.

,,Jn welchem Alter sollen wir mit
der Altersvorsorge anfangen?“

2.

,,Lohnt sich die Riester-Rente
auch fiir Auszubildende?“

,,Sind wir oder unsere Arbeit-

geber verpflichtet, private
Vorsorge zu betreiben?

4.
,,Kann es sein, dass die gesetz-
liche Rente mal pleitegeht?*

,,Welche Moglichkeiten haben
Wwir, privat vorzusorgen?*

6.

,,Wie viel von unserem Einkom-
men sollen wir zuriicklegen?

7.

,,Wer zahlt in unsere Altersvor-
sorge ein, wenn wir studieren
und Kkein Geld verdienen?*

8.

,,Wie viel benotigt ein
Rentner im Vergleich zu seinem
vormaligen Einkommen?*

0.

,,Wie hoch ist die gesetzliche
Rente bei einem derzeitigen
Einkommen von circa 1.700 Euro
(Alter heute: 22 Jahre)?

10.

,Wenn wir heute Geld sparen:
Wer garantiert uns, dass dieses
Geld in 40 Jahren so viel Wert hat
wie heute?*

11.

,,Wie viel Geld miissen wir
monatlich sparen, um eine
Rente in Hohe von circa 1.500
Euro zu erhalten?*

12.

,,Gibt es eine gesicherte Ver-
zinsung bei der Ansparung iiber
einen Versicherungsvertrag?
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13.
,Was passiert mit unserem
gesparten Geld, wenn wir
vorzeitig sterben?*

14.
,,Wer sichert unsere Rente,

falls es das Versicherungsunter-
nehmen nicht mehr gibt?*

Tatjana Hochstodter: ,Wenn man jung ist,
scheint der Ruhestand natiirlich unend-
lich weit entfernt zu sein. Aber gerade bei
der privaten Altersvorsorge gilt: Je frither
man damit anfangt, desto besser (1). Das
lohnt sich etwa bei der Riester-Rente gera-
de fiir Auszubildende. Denn wer ein nied-
riges Einkommen hat, zahlt niedrige Bei-
trage - kommt aber in den Genuss der
vollen staatlichen Forderung (2).

Die private Vorsorge ist immer freiwillig.
Weder man selbst noch der Arbeitgeber ist
dazu gesetzlich verpflichtet (3). Aber wer
Versorgungsliicken vermeiden will, wird
aktiv werden miissen. Denn die staatliche
Rente gilt zwar als sicher, aber wer weif
heute schon, wie weit man mit deren Leis-
tungen in Zukunft noch kommen wird (4)?

Neben staatlich geforderten Angeboten
wie der Riester-Rente gibt es diverse Mog-
lichkeiten, sich abzusichern. Dazu gehort
die private Rentenversicherung genauso
wie das Bausparen, die Lebensversiche-
rung oder andere Modelle der Kapitalbil-
dung (5). Was am besten passt, muss man
im Gesprdch kldaren. Wie sind die finanzi-
ellen Moglichkeiten? Was fiir Ziele gibt es,
und wie risikofreudig ist man? (6).

Gerade junge Menschen sollten sich fiir
einen Vertrag entscheiden, der sehr flexi-
bel ist und ihr Leben langfristig begleiten
kann. Wenn man mal pausieren oder stu-
dieren will, kein Einkommen hat und des-
wegen keine Beitrdge zahlen kann - dann
sollte das kein Problem sein (7). Das Ziel ist
eine lebenslange Rentenzahlung. Exper-
ten gehen davon aus, dass ein Rentner un-
gefdhr 8o Prozent seines letzten Netto-
Lohnes braucht. Bei niedrigen Einkommen
moglicherweise auch mehr (8). Nehmen
wir einmal an, ein heute 22-Jahriger wiirde
bis zur Rente - also 45 Jahre - unverandert
monatlich 1.700 Euro brutto verdienen.
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Dann wirde er aus der gesetzlichen Rente
rund 750 Euro bekommen (9). Aber wie viel
werden diese 750 Euro in 45 Jahren tat-
sdchlich noch wert sein? Das kann nie-
mand vorhersagen oder garantieren (10).
Wenn der junge Mann zusadtzlich monat-
lich 750 Euro als private Rente beziehen
will, miisste er ab sofort jeden Monat circa
150 Euro sparen (11). Wir empfehlen aber,
mit niedrigen Beitrdgen zu starten. Und
diese jahrlich um eine bestimmte Hohe
anzupassen.

Auf klassische Versicherungen wird
derzeit ein Garantiezins von 1,75 Prozent
auf den im Beitrag enthaltenen Sparan-
teil gezahlt. Allerdings gibt es mittler-
weile moderne Rentenversicherungen,
die Garantien wie auch attraktive Ge-
samtverzinsungen bieten (12). Wenn man
stirbt, fallt das Geld an die Hinterbliebe-
nen oder an diejenigen, die man dazu be-
stimmt hat (13).

Die aktuellen Turbulenzen auf den welt-
weiten Finanzmarkten haben einige Ver-
braucher verstandlicherweise verunsichert.
Aber grofde Versicherer wie ERGO haben
diese und andere Krisen gut gemeistert.
Zusatzlich gilt: Wird ein Versicherungsun-
ternehmen von einem anderen aufge-
kauft, werden die Vertrige weitergefiihrt.
Diese Erfahrung, vielfdltige Sicherungs-
mechanismen und die staatlichen Auf-
sichtsbehorden sorgen dafiir, dass Millio-
nen Kunden weiterhin unbesorgt fiir ihr
Alter vorsorgen konnen (14).

Ubrigens gibt es aus unserer Sicht fiir
Auszubildende eine Versicherung, die
noch vor der privaten Altersvorsorge abge-
schlossen werden sollte: Das ist der Schutz
vor der Berufsunfdahigkeit. Denn wenn
durch Krankheit oder Unfall plotzlich fiir
Jahrzehnte die Arbeitskraft ausfallt, kann
das dramatische Folgen fiir den Lebens-
standard haben. So weit sollte man es
nicht kommen lassen:

Tatjana Hochstoédter ist Vorsorge-
expertin und leitet den Bereich
Produktmanagement Private Alters-
vorsorge bei ERGO.
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,,Jch habe da noch ein paar
Fragen. Konnen Sie mir die bitte
einmal beantworten?*

Altersvorsorge ist und bleibt kein einfaches Thema.

Zum Abschluss des Schwerpunkts: die hdufigsten Fragen,
die uns Kunden zum Thema stellen. Und die Antworten,
die wir als Versicherer darauf geben.

Zusammengestellt und beantwortet von Ronny Walter,
Filialdirektor im ERGO Vertrieb in Berlin.

1.

,,Wie viel Rente brauche ich
spiter, um gut zu leben?*

Experten empfehlen mindestens 8o Pro-
zent des aktuellen Netto-Einkommens.
Bei niedrigen Einkiinften sollten Sie aller-
dings von héheren Werten ausgehen.

2.

,,Wie muss ich Inflation und
Steuern beachten?“

Wer eine Rente bezieht, muss Teile davon
versteuern. Zusdtzlich schmadlert Inflation
den realen Wert der spdteren Rente. Bei-
spiel: 100 Euro haben in 30 Jahren bei einer
jahrlichen Inflation von zwei Prozent nur
noch eine Kaufkraft von 55 Euro.

,,Was gilt als optimale
Rentenvorsorge?*

Eine Kombination aus staatlicher Rente,
betrieblicher Altersversorgung und privater
Vorsorge. Ideal ist, wenn dazu mietfreies
Wohnen in der eigenen Immobilie kommt.

4.

,,Ist ein Immobilienkauf immer
die richtige Losung?“
Mietfreies Wohnen im Alter ist grundsatz-
lich begrifdenswert. Aber beim Immobili-
enkauf werden oft Risiken (insbesondere

20

bei geringem Eigenkapital) und Zusatzkos-
ten unterschatzt: Notarkosten, Grunder-
werbsteuer, Nebenkosten, Instandhaltung.
Zudem gibt es in bestimmten Lagen die
Cefahr eines Wertverlustes.

5.

,,Was ist, wenn ich friiher auf-
horen mochte zu arbeiten?*

Wer friher in Rente geht, erhalt weniger
Celd vom Staat. Fur jeden Monat, den
Sie frither aussteigen, verzichten Sie auf
0,3 Prozent Ihrer Rente. Wer zwei Jahre frii-
her Altersrente beziehen mochte, muss von
Abschldgen bis zu 7,2 Prozent ausgehen.

6.

,,Sind Frauen stirker
von Altersarmut bedroht?*

Ja, denn der Berufsausstieg ist immer noch
weiblich. Gut 8o Prozent der Miitter stei-
gen in der Familienphase ganz oder teil-
weise aus dem Beruf aus, von den Vitern
nur neun Prozent. Aber wer kiirzer arbei-
tet, bekommt spater weniger Rente.

,,Wird das Niveau der gesetz-
lichen Rente weiter sinken?*

Davon ist aufgrund der demografischen
Entwicklung und dem demografischen
Faktor in der gesetzlichen Rentenversi-
cherung auszugehen. Im Jahr 2030 wird

das Brutto-Rentenniveau auf voraussicht-
lich nur noch 45 Prozent des heutigen
Durchschnittseinkommens sinken.

8.

,,Wie hilft mir der Staat
bei der Vorsorge?

Der Staat hilft Arbeitnehmern mit Zulagen
von bis zu 154 Euro pro Jahr bei Riester-
Vertragen. Kindergeldberechtigte erhalten
je Kind weitere Zulagen. Der Staat hilft
auch durch Steuervorteile bei betrieblicher
Altersversorgung und Beitragsforderung
fiir Selbststandige bei der Rirup-Rente.

o.

,,Wie bekomme ich maximale
Ertrage bei hochster Flexibilitiat
und null Risiko?*

Diese Ziele schliefRen sich teilweise gegen-
seitig aus. Hohere Renditen bedeuten ho-
here Risiken. Flexibilitit erzeugt mehr
Verwaltungskosten, das driickt die Rendi-
te. Die neue ,ERCO Rente Garantie“ stellt
zwischen diesen drei Zielen - Sicherheit,
Renditechancen und Flexibilitdt - eine op-
timale Balance her (siehe auch Seite 17).

~

Ronny Walter ist Versicherungs-
betriebswirt und Filialdirektor im
ERGO Vertrieb in Berlin.
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Kundenbeirat Michael Haase aus Donaueschingen begrtit die neue Ausrichtung in der Beratung,
ist aber skeptisch, ob sie in der Praxis von allen Vermittlern wirklich so umgesetzt werden kann

,,Jhr wollt mehr beraten?
Weniger verkaufen? Ach was!“

ERGO fiihrte 2013 einen einheitlichen Beratungsansatz ein. Die
Philosophie: zuhdren, wichtige Lebensbereiche ansprechen, bedarfs-
gerecht versichern. Eine Vermittlerin und ein Vorstand berichten.

Emina Saur: ,,Mir geht es nicht anders als
meinen Kunden: Ich mdchte auch nichts
auf die Schnelle abschlieffen miissen. Ich
brauche Informationen, muss alles in
Ruhe durchdenken, verstehen, und die
Voraussetzungen dafiir sind Zeit und
Vertrauen. Und wenn dafiir flinf Termine
notig sind, sind dafiir eben fiinf Termine
notwendig. Insbesondere, wenn man sich
noch nicht gut kennt.

So ndhere ich mich meinen Kunden: Ich
verkaufe ihnen nur das, was sie wirklich
brauchen und auch mochten. Der Kunde
entscheidet, ich berate. Manchmal rate ich
auch ab. So habe ich eigentlich immer
schon gearbeitet, auch wenn es dafiir nie
einen eigenen Begriff gab. Deswegen an-
dert sich durch den einheitlichen Bera-
tungsansatz fiir mich nicht viel in der Pra-
xis. Allerdings strukturiert er Gesprache
klarer und verhindert, dass man mogli-
cherweise mal etwas vergisst.

ERGO Kundenbericht 2014

Ich werde nicht mit allen Kunden immer
alles durchsprechen konnen. Manche Kun-
den wissen genau, was sie brauchen und
haben gar keine Zeit fiir andere Themen.
Das muss ich spiiren und akzeptieren. An-
dere sind neugierig und freuen sich tber
Hinweise. Hier kommt es auf psychologi-
sches Feingefiihl an. Aber ich muss allen
natiirlich zumindest das Angebot einer de-
taillierten Beratung machen.

Selbstverstandlich moéchte ich meinen
Kunden irgendwann eine Versicherung
verkaufen, das ist schliefdlich mein Beruf.
Aber den kann ich nur gut erfiillen, wenn
ich Zeit investiere.“

Thomas Bilitewski: ,,Es geht uns vor allem
um die Einstellung, mit der ein Ver-
triebspartner dem Kunden begegnet. Na-
tirlich gab es immer schon Vertriebs-
partner, die alles im Blick haben und

Beraten

,ganzheitlich beraten - ohne es so zu nen-
nen. Aber das sind ldngst nicht alle. Viele
Vermittler setzen Schwerpunkte, Wie zum
Beispiel Rechtsschutz oder Krankenversi-
cherung, weil sie sich dort gut auskennen.
Damit legen sie los, kommen eventuell
zum Abschluss, und das war es dann oft.
Der Kunde hat aber vielleicht noch andere
Anliegen.

Wir wollen den Schalter umlegen. Der
Vermittler soll offen in das Treffen hinein-
gehen und zundchst nur zuhoren. Was
sind die Ziele seines Kunden? Welcher Be-
darf ergibt sich daraus? Wie ist die Risiko-
einstellung?

Dieses Fragen und Zuhoren fithrt zu in-
tensiven, langen Beziehungen. Und lang-
fristig filhrt das sogar zu hoheren Ab-
schlussquoten - denn Vermittler denken
breiter und o6ffnen sich neuen Produktbe-
reichen. Und natiirlich fithrt der Ansatz zu
zufriedeneren Kunden, die moglicherwei-
se uberlegen, weitere Versicherungen in
unsere Hande zu legen.

Vertriebspartner, die mit dem neuen
Ansatz arbeiten, geben uns positives Feed-
back; sie berichten von genau diesem Ef-
fekt. Aber wir merken auch, manchen fallt
die Umstellung noch schwer.

Das iiberrascht nicht. Wer zehn oder
fiinfzehn Jahre nach anderen Methoden
gearbeitet hat, muss sich erst mal umge-
wohnen. Realistisch betrachtet, werden
wir sicher einige Zeit brauchen, bis der An-
satz Uiberall gelebt wird.

Aber eins ist klar: Beraten und Verkaufen
sind fiir uns keine Gegensdtze. Und wir sind
sicher, dass wir mit unserem Ansatz lang-
fristig sogar mehr Abschliisse erzielen.“

Emina Saur ist ERGO Vermittlerin in
M Rehling bei Augsburg.

Thomas Bilitewski ist bei ERGO
Vorstand Zentralbereiche Vertrieb.
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,,Was macht ihr eigentlich

den ganzen Tag?“

Fiur Millionen Kunden ist der Vermittler

der wichtigste Kontakt zu ERGO.
Jorg Schneider ist einer von ihnen.

Wir haben ihn einen Tag lang begleitet.

Es ist kurz nach halb zehn, als Jorg Schnei-
der das erste Mal den Wagen parkt und
sein Jackett von der Riickbank holt. Gut ge-
launt geht er iiber den Hof eines grofden
Berliner Autohdndlers. Unterlagen, Lap-
top, Aktenordner und Formulare ldsst er
im Wagen. Schneider hat die Fakten im
Kopf. So mache er das am liebsten, erklart
er, wenig Gepdck oder am besten sogar gar
keines. Vor allem bei neuen Kunden will er
nicht wirken, als ginge es ihm um einen
schnellen Abschluss. ,,So baut sich kein
Vertrauen auf®, sagt Schneider.

Das Wort ,Vertrauen“ wird an diesem
Tag noch oft fallen. Mehr als zwdlf Stunden
spater, nach 130 Kilometern kreuz und quer
durch Berlin, ist klar, was Jorg Schneider
meint. Ein halbes Dutzend Kunden will
Schneider heute besuchen. Fiir diese Men-
schen ist Schneider mehr als nur das Ge-
sicht von ERGO. Denn sie versichern sich
aus ihrer Sicht nicht bei einem Unterneh-
men, sie versichern sich bei Jorg Schneider.

So geht es Millionen Kunden. Der Ver-
mittler ist fiir sie ,die Versicherung“. Die
Versicherung ist er. Wenn auf einem Pla-
kat steht ,Versichern heifdt verstehen,
heifdt das fiir die meisten Kunden ,mein
Vermittler versteht mich“. Auf ihn kommt

22

es an. Lauft es mit einem Vermittler gut,
finden seine Kunden ERGCO toll. Wenn er
enttdauscht, ist ERGO ein Saftladen. Das
Bindemittel, das alles zusammenhalt,
heifdt Vertrauen.

Zuhoren als erster Schritt
In der Hightechverkaufshalle kommt Ver-
kdufer René Thaler gut gelaunt auf Jorg
Schneider zu. Die beiden kennen und
schiatzen einander seit vielen Jahren;
Schneider hat schon Thalers Eltern rund-
um versichert, so kam der Kontakt zum
Sohn frithzeitig und automatisch zustan-
de. Der agile junge Mann hat privat einige
Policen bei Schneider abgeschlossen, zu-
dem lauft das Versicherungsleasing des
Autohauses noch tiber ERGO - auch da ist
Schneider der richtige Ansprechpartner.
Das lauft schon lange problemlos, und
eigentlich gibt es fiir seinen heutigen Be-
such auch keinen besonderen Anlass. Aber
das gehort fiir ihn eben auch zu seinem
Job: Kontakt halten, immer mal wieder
nach dem Rechten schauen, ganz selbst-
verstandlich, auch wenn kein Abschluss
winkt. Vermittleralltag. Er sieht es sport-
lich. Vertrauenskapital aufbauen. Seine
ndchste Chance wird schon kommen.

ERGO Kundenbericht 2014



8:45h

Jorg Schneider mit seinem Partner
Manfred Gottschau in ihrem Biiro

im Westend. Die Aufgaben werden
kurz besprochen. Es wird spit werden,
so viel steht fest

ERGO Kundenbericht 2014

8:30h

Mit Multitasking beginnt ein typischer
Tag von ERGO Vermittler J6rg Schneider.
Auch deshalb hat er diesen Job gewdhlt:
Kein Tag gleicht dem anderen

Ein Termin ohne Abschluss ist fiir Schnei-
der eine Investition. Er fahrt oft zu Kun-
den, um sie im ersten Schritt einfach zu
beraten. So hat er das noch bei der Victoria
gelernt, wie die ERGO Versicherung frither
hiefs. Manche nennen ihn noch manchmal
,Herrn Schneider von der Victoria“. So
macht er sein Geschaft: nicht drangen, ru-
hig zuhoren. Die Kunden honorieren das.
Sie spiiren, ob einer schnell Kasse machen
will oder sich bemiiht. Trotzdem wartet
auch auf Schneider manchmal Arger: beim
ndchsten Termin am Miiggelsee.

ERGO hat alte Gebaudeversicherungs-
vertrdge durchforstet und rund 120.000
Policen ausgemacht, die geandert werden
miissen. Im Klartext: Es wird teurer. Ja, es
gibt auch besseren Versicherungsschutz,
aber Schneider weif3, die Kunden sehen
nur die Erthohung. Vor allem, wenn sie seit
Ewigkeiten schadenfrei sind. Deswegen
fahrt er jetzt quer durch Berlin nach Kope-
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nick, um zu besdnftigen. Das ist Teil seiner
Arbeit - vermitteln. Er versteht den Arger
der Betroffenen, aber er versteht auch die
Argumente von ERGO.

Stadtautobahn gen Osten, Stofstange
an Stofdstange. Unentwegt klingelt sein
Telefon. Smartphone und Freisprechanla-
ge sind der Biuroersatz. Eine Kundin ruft
an, ihre Stofdstange ist nach einem Unfall
zerbeult, was tun? Schneider weif3 aus dem
Kopf, wie sie versichert ist. In Ruhe zeigt
er ihre Optionen auf, erdrtert mogliche
Beitragsfolgen. Die Frau klingt zufrieden.
Der ndchste Kunde braucht seine Rechts-
schutznummer. Ein anderer Kunde hat
Probleme mit seinen Beitrdgen. So geht
das in einem fort.

Ndchste Aufgabe: Kunden beruhigen

Die Kunden in Kopenick sollen 160 Euro pro
Jahr mehr zahlen. Das finden sie unmog-
lich. Nie hatten sie einen Schaden. Und
jetzt das. Sie haben fiir ihr Gewerbe und pri-
vat zahlreiche Vertrage iiber Schneider ab-
geschlossen. Der Vermittler will nicht, dass
sie erbost zu einem anderen wechseln. Am
Tisch sitzen Frank Hasemann und seine
Nichte Marion Weddeler. Der Ton ist
freundschaftlich, frotzelnd. Sie mogen
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9:30 h

Das Auto ist heute Jérg Schneiders mo-
biler Arbeitsplatz. Berlin ist grof, 130 Ki-
lometer wird er bis zum Abend fahren

10:00 h

Autoverkdufer René Thaler und
Jorg Schneider tauschen Neuigkeiten
aus ihren Bereichen aus

Schneider, aber ihr Arger ist gro3. Marion
Weddeler verschafft sich erst einmal Luft.
2 Warum sollen wir fiir die Schaden der an-
deren mitzahlen?, fragt sie. Jorg Schneider
redet, erkldrt, zeigt und argumentiert, end-
lose Minuten vergehen. Frau Weddeler
lachelt. ,,Und Frank, wollen wir das noch
mal machen, nur fiir Herrn Schneider? Der
Onkel schmunzelt, nickt und unterschreibt.
Man meint den Stein zu horen, der dem
Berliner Vermittler vom Herzen fallt.

12:00 Uhr, im Auto ein Pausensnack, ein
Nutella-, ein Leberwurstbrot. Quer durch
die Stadt zuriick in den Westen. Keine
gliickliche Planung, konnte man meinen,
aber manchmal geht es nicht anders. Ein
typischer Tag: viele Termine, viele Besu-
che. Oft gehe es nur um kleinere Summen,
sagt Schneider. Lebensversicherungen ver-
kaufe er derzeit kaum. Niedrige Zinsen,
viele Diskussionen, verunsicherte Kunden.
Er selbst habe auch nicht immer die klare
Antwort parat. Aber auch das schafft Ver-
trauen. Nicht den Schlaumeier geben,
Zweifel zulassen.

12:40 Uhr, Wilmersdorf. Die Hans-
Joachim Bohnstedt GmbH handelt mit
Industrietrafos und bezieht eine neue La-
gerhalle. Werte von mehreren Hundert-
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tausend Euro miissen versichert werden.
Fur Schneider ein relaxter Termin. Weil
die neue Halle sicherer ist als die alte, kann
er den Tarif giinstiger machen. Detailfra-
gen: Welcher Beton wird verwendet? Was
fiir ein Tor? Soll gegen Schneedruck versi-
chert werden? Der Firmenchef berichtet
entspannt, wie gerne Kupfer gestohlen
wird. Wdhrend er plaudert, finalisiert
Schneider den Vertrag. Seit Jahren versi-
chert er den Inhaber auch privat.

13:20 Uhr, Mittagspause im Schnellres-
taurant. Burger, Pommes und Cola light
stehen auf dem Tablett. Der Vermittler
checkt sein Smartphone. Mehr Anrufe,

ERGO Kundenbericht 2014

12:50 h

Firmenchef Hans-Joachim Bohnstedt
unterschreibt einen neuen Vertrag, letzte
Details werden gekldrt, die Stimmung

ist gut

mehr Nachrichten. Wie hat man das fri-
her nur ohne Handy geschafft? Er lacht.
Cing auch irgendwie.

Bis 21:00 Uhr im Dauereinsatz
14:10 Uhr, Autofahrt Richtung Kleinmach-
now, am idyllischen Rand Berlins. Schnei-
ders Kunden stellen dort heute den ersten
Teil ihres Fertighauses auf. Fiir das Ehepaar
ist eine Bauleistungsversicherung, die das
werdende Haus schiitzt, kein Thema, so
Schneider. Aber dariiber wird heute nicht
gesprochen. Heute wird nur gestaunt.
Schneider will einfach sehen, wie das
Haus entsteht. An einem riesigen Kran
schwebt gemachlich eine Hausvorderseite
inklusive abgeschlossener Haustiir, die
Strafde steht voller Schlepper, auf denen
Hausteile liegen. Das junge Ehepaar sieht
seinen Traum vom eigenen Haus Stiick fiir
Stiick wahr werden. Ein kurzer Schwatz
mit dem Vermittler, ein kleiner Rundgang.

Beraten

13:20 h

Telefonkonferenz im Schnellimbiss.
Schnell ein grofer Burger und ein kurzer
Anruf im Buro. Dann muss er weiter

Man will die Tage telefonieren. Und schon
geht es durch dichtes Blechgewiihle zum
Biiro. Mehr als 100 Kilometer hat Schneider
jetzt schon hinter sich.

16:00 Uhr, Westend. In der Reichstrafie
hat Schneider mit seinem Geschafts-
partner Manfred Cottschau ein Biro. Es
gibt einen Wartebereich, eine Kiiche und
einen Konferenzraum. Das war immer
sein Traum. Die Partner besprechen kurz
den Tag, auf Schneiders Schreibtisch sta-
peln sich diverse Vorgdnge. Einen Kaffee,
dann schaltet er den Rechner an.

Um 18:00 Uhr wird Schneider einen Ter-
min am Potsdamer Platz wahrnehmen.
Um 19:00 Uhr wird er sich mit einem
Monteur in Spandau treffen. Das bedeutet,
er wird noch einmal durch die halbe Stadt
gen Osten fahren und anschliefend durch
die halbe Stadt gen Westen. Deutlich nach
21:00 Uhr wird er zu Hause bei seiner Frau
und den drei Kindern sein.

Das ist ein langer Tag. Aber Schneider 13-
chelt. So sei das eben, sagt er. ,Vertrauen
bekommt man nicht geschenkt.“

Jorg Schneider wurde begleitet von Rainer Schmidt,
Redakteur fiir den ERGO Kundenbericht.
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Kundin Marion Weddeler aus Berlin: ,,Wir haben immer fleiRig gezahlt und keinen Schaden gemeldet.
Plotzlich drohten eine Kiindigung oder hohere Beitrdge. Das fand ich nicht korrekt.“

,Warum kiindigt ihr Kunden, die jeden
Monat ihre Rechnung piinktlich bezahlen,
die Vertrage - einfach so?!“

Hochwasser, Unwetter, Stiirme: Fiir Hausbesitzer und Versicherer ist der Klima-
wandel Realitdt. Mit den neuen Risiken muss auch die Wohngebdudeversicherung
Schritt halten. Weil das in vielen Altvertrdgen nicht der Fall war, mussten wir
letztes Jahr handeln. Dabei haben sich viele Kunden sehr liber uns gedrgert.

Frank Sievers: ,,Eine Sache vorweg: Ich ver-
stehe, wieso bei einigen Kunden Unmut
entstand, insbesondere bei solchen, die nie
einen Schaden hatten. Offensichtlich ha-
ben wir die Hintergriinde fiir genau diese
Vorgehensweise nicht so gut kommuni-
ziert, wie es hitte sein sollen. Daher erlau-
ben Sie mir, die Fakten noch einmal zu er-
lautern.

Bei der regelmafigen Uberpriifung un-
serer Bestande stellten wir fest: Viele Ver-
trige flir Wohngebdudeversicherungen
waren veraltet. Und das gilt fiir den Leis-
tungsumfang genauso wie fiir die Preisge-
staltung. Zahlreiche Altvertrage bieten
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keinen ausreichenden Schutz gegen die
Folgen des Klimawandels wie Uberschwem-
mungen, Starkregen oder Schneedruck in
bergigen Regionen. Hdufig fehlen auch
von Verbraucherschiitzern empfohlene
Leistungsmerkmale wie Schutz bei Uber-
spannungsschdaden oder Kostenersatz, der
iiber den reinen Schadenersatz hinaus-
geht. Gleichzeitig haben wir in den letzten
Jahren deutlich mehr und hohere Schiaden
verzeichnet. Deshalb wissen wir, dass
die Beitrage dieser Policen nicht mehr
ausreichend sind. Daher beschlossen wir
eine konzertierte Aktualisierung; iibrigens
noch vor der Flut 2013.

Fir die Aktion haben wir bei 120.000 Kun-
den veraltete Vertrage festgestellt. Sie wer-
den direkt von Vertriebspartnern betreut
und sollten von ihnen zuerst auf die Um-
stellung ihres Vertrags angesprochen wer-
den. Wer seinen Vertrag nicht umstellen
wollte, erhielt dann von uns ein Schreiben,
dass wir den Vertrag unter den alten Be-
dingungen nicht weiterfiilhren werden.
Schlecht gelaufen ist, dass manche Kunden
das Schreiben erhielten, ohne vorher von
ihrem Vermittler kontaktiert worden zu
sein. Aber auch diese Kunden konnen sich
selbstverstandlich wegen eines neuen An-
gebots an ihren Vertriebspartner wenden.

Nicht gliicklich kommuniziert

Bei diesen Angeboten spielt tibrigens tiber-
haupt keine Rolle, ob ein Kunde jemals ei-
nen Schaden gemeldet hatte oder nicht.
Wir missen im Interesse der Versicherten-
gemeinschaft sicherstellen, dass dauerhaft
ein ausgewogenes Verhaltnis von Schaden
und Kosten zu den zu zahlenden Betrdgen
besteht. Langjahrige Kunden empfanden
diese Aktion trotzdem als Ablehnung. Ent-
sprechend heftig fielen die Reaktionen aus.

Die neuen Vertrdge sind durchschnitt-
lich teurer als die alten. Zum einen, weil es
mehr und teurere Schaden gibt als frither.
Zum anderen, weil wir Hauser wegen be-
hordlicher Auflagen auf einem deutlich
hoheren Niveau wiederherstellen miissen.
Neu ist eine Beitragsanpassungsklausel,
wie man sie im Kfz-Bereich kennt. Mit die-
sem Mechanismus kénnen wir zukiinftig
das Verhaltnis zwischen Schdden und
Leistungen besser ins Gleichgewicht brin-
gen. Dadurch ersparen wir unseren Kun-
den in den nichsten Jahren derart grofRe
Anpassungen.

Was haben wir gelernt? Wir hatten Kun-
den frither auf diese Probleme hinweisen
sollen. SchlieRlich sind Anpassungen in
anderen Bereichen gang und gdbe.

Die Diskussionen um die Wohngebau-
deversicherung waren nicht erfreulich.
Aber wir wissen: Unsere Kunden sind mit
den modernen Vertragen deutlich besser
geschiitzt. Und unsere Kalkulation geht
wieder auf.“

Frank Sievers ist Mitglied des
Vorstands der ERGO Versicherung
AG und neben anderen Sparten
auch fiir die Gebdudeversicherung
zustdndig.
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Beraten; Zahlen & Fakten

Damiit sind Sie gut beraten

Wer unsere Kunden berdt. Wie wir die Qualitdt dieser Beratung sichern,
und wie wir Vertriebspartner ausbilden und schulen.

Wer berat? Wer lernt dazu?

Geschlechter- und Altersstruktur unserer Vertriebspartner Ausbildung und Weiterbildung. Und Uberpriifung der Vermittler

1 o 1 1 ERGO Vertriebspartner kiimmern 8 0 0/

sich um unsere Kunden* O der Vermittler nahmen 2013 an zentralen Schulungen teil**
=1.000 Personen

Weiterbildungs- Weiterbildungs- Entspricht
tage pro Vermittler  tage aller Teil- in Jahren:
im Schnitt: nehmer 2013:

< 4444444444
Mot mom=
RARRARRARS ‘“"““‘“‘”‘“‘“‘“‘“‘”‘”
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2013 bei Vertriebs-
partnern von ERGO

* Nur hauptberufliche selbststdndige Vermittler (ohne Juniorpartner); ** Ohne Strukturvertrieb ERGO Pro

——— T Quelle ERGO, Geschdftsbericht des Bildungsverbands der deutschen Versicherungswirtschaft

2,2 . am . 60

Durchschnittliche Dauer der durchfiihrten.

Zusammenarbeit mit ERGO:

12,4 Jahre

Durchschnittsalter der Vertriebspartner: ll' 6, 9 Jahre
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Verstehen

., Jhr wollt immer wissen, ob
ich zufrieden bin.

Aber was habe ich davon?*

ERGO misst die Zufriedenheit ihrer Kunden an immer mehr Stellen.
Das nutzt dem Unternehmen. Aber nutzt das auch den Kunden?

Ea

Geht meine Meinung nicht unter? Kundenbeirat
Jorg Reber ist trotz moderner Methoden skeptisch

Jorg Reber: Woher weifd ERGO eigentlich,
ob ich personlich als Kunde zufrieden bin?
Pamela Busch-Borrmann: Wir wissen das
nicht fiir alle unsere Kunden. Aber wir
konnen allgemeine Aussagen treffen, die
der Realitdat nahekommen.

Reber: Wie zufrieden sind ERGO Kunden
- auch im Vergleich zur Konkurrenz?

Busch-Borrmann: Es gibt einen Wert, mit
dem viele Unternehmen Zufriedenheit
messen. Der heifdt NPS. Das steht fiir Net
Promoter Score und hort sich komplizier-
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ter an, als es ist. Die Kunden werden ge-
fragt: Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie
ERCO Freunden, Verwandten und Kolle-
gen weiterempfehlen? Die Antworten be-
wegen sich auf einer Skala von o bis 10 und
werden in drei Gruppen unterteilt: Kriti-
ker, passive Kunden und die zufriedenen
Kunden, die sogenannten Promotoren, al-
so Empfehler.

Reber: Wie steht ERGO da?
Busch-Borrmann: Wir liegen im Vergleich
zu anderen Versicherern tiber dem Durch-
schnitt. Aber wir wollen besser werden
und unter die Top 3 kommen.

Reber: Wird die unsichtbare Unzufrie-
denheit dabei beriicksichtigt?
Norbert Winter: Was meinen Sie damit?

Reber: Wenn ich als Kunde ganz zufrie-
den bin und durch Zufall erfahre, dass es
bessere ERGO Preise oder Produkte gibt
als diejenigen, die mir gerade angeboten
wurden, Dann bin ich unzufrieden,
schlage aber nicht gleich Alarm.

Busch-Borrmann: Das herauszufinden, ist
in der Tat schwierig. Wir stellen den NPS
auf zwei Wegen fest. Einerseits befragen

wir zufallig ausgewahlte Bestandskunden.
Andererseits Kunden, die in den vergange-
nen zehn Tagen Kontakt hatten. Anschlie-
fRend fragen wir nach den Criinden fiir die
Bewertung, daraus wollen wir lernen.
Winter: Kontakt heifdt: Die Kunden haben
wegen einer Adressanderung angerufen,
wegen Vertragsunterlagen oder wegen ei-
nes Schadens. Wir haben bestimmyte Situa-
tionen identifiziert, an denen Kunden ty-
pischerweise mit uns in Beriihrung
kommen und zu denen eine Befragung
sinnvoll ist.

Busch-Borrmann: Kunden, die an der Zu-
friedenheitsbefragung teilnehmen und
noch immer unzufrieden sind, bieten wir
an, zuriickgerufen zu werden.

Reber: Wenn ich weder als Bestandskun-
de noch nach einem solchen Kontakt ge-
fragt werde, falle ich also mit meiner
Meinung durchs Rost.

Winter: Wenn Sie nicht selber aktiv wer-
den und sich an uns wenden, werden wir
nicht von Ihrem persénlichen Unmut er-
fahren - das stimmdt.

Reber: Was erfihrt der Vorstand? Kriegt
der auch die Details zu horen?
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Kundenbeirat Jorg Reber (links) erdrterte mit ERGO
Experten Pamela Busch-Borrmann und Norbert
Winter das sensible Thema Kundenzufriedenheit im
Restaurant Lido im Disseldorfer Medienhafen
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Verstehen

»Herr Reber, wiirden Sie ERGO Ihren Freunden weiterempfehlen?“ Das wollten die beiden ERGO Mitarbeiter
von Kundenbeirat J6rg Reber (rechts) wissen. Alle drei waren sich einig: Auf Kritik muss reagiert werden

Winter: Der Vorstand bekommt die NPS-
Werte nach Sparten differenziert - plus die
Bewertungsgriinde und Kundenzitate. So
sieht er, wo es gut lauft und wo nicht.

Reber: Wie kann ich sicher sein, dass
mein Feedback umgesetzt wird? In so ei-
nem NPS geht meine Kritik doch unter?
Busch-Borrmann: Wir befragen dafiir
mehr als 100.000 Kunden im Jahr. Die Er-
gebnisse brechen wir bis aufjeden Arbeits-
bereich herunter. Jedes Quartal bekommt
jeder Servicemitarbeiter die Auswertung,
Werte und Criinde fiir seinen Bereich ver-
mittelt. Plus: echte Zitate von Kunden, gu-
te und negative. Da geht nichts unter.

Winter: So landen die Stimmen unserer
Kunden genau bei denen, die den Unmut
moglicherweise ausgelost haben. Das wirkt.

, 100,000 Kunden
befragen wir pro
Jahr. Jeder im
Service erhalt
anschliefRend die
Auswertung
seines Bereiches.“
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In meiner Abteilung etwa iiberlegen wir
gemeinsam, was wir verbessern konnen.
Und im nachsten Quartal, wenn die neuen
Werte da sind, wissen wir, ob es was ge-
bracht hat. Das motiviert.

Reber: Die hdufigsten Kritikpunkte?
Winter: Das Warten: auf Unterlagen, auf
Policen, auf Erstattungen. Das drgert viele.
Welche Probleme hdtten Sie vermutet?

Reber: Dass ich mir nicht sicher sein
kann, den fiir mich besten Vertrag zu
bekommen. Wenn ich den Vermittler
auf Sondertarife aufmerksam machen
muss - etwa bei der Kfz-Versicherung
fiir bestimmte Autos. Und feststelle, der
Vermittler war auch nicht informiert.
Da kommt man sich verschaukelt vor.
Winter: Sobald der Vermittler von Ihnen
auf Tarife hingewiesen wird, von denen er
nichts wusste, wird er uns das garantiert
mitteilen. Und das zu Recht.

Reber: Anderes Beispiel: Ich schliefRe ei-
ne Gebiudeversicherung ab. Und wenn
ich einen Fall von Vandalismus habe,
heifdt es: Das ist leider nicht abgedeckt.
Die grofite Unzufriedenheit entsteht in
solchen Situationen.

Winter: Das ist nachvollziehbar. Mit der
Klartext-Initiative sind Vertragsbedingun-
gen aber schon viel deutlicher geworden.
Heute miissen Sie Leistungen bewusst

ausschlief3en. Das fiihrt zu weniger uner-
freulichen Uberraschungen.
Busch-Borrmann: Zudem wollen wir die
Weiterempfehlung bald auch extra fiir un-
sere Vertriebspartner messen. Das wird ei-
niges verbessern. Aber im Zweifelsfall:
Schreiben Sie uns! Sie konnen sicher sein,
jede Beschwerde wird beantwortet.

Reber: Ich finde, jeder Vertrag sollte
durch eine Checkliste, damit jeder im-
mer den bestmoglichen ERGO Vertrag
bekommt. Egal, wo er ihn abschliefit.
Das wire Kundenzufriedenheit,
Busch-Borrmann: Unser einheitlicher Be-
ratungsansatz im Vertrieb zielt ja genau in
diese Richtung: Jedem Kunden soll der
Vertrag angeboten werden, der zu seiner
personlichen Situation passt.

Winter: Wiirden Sie denn ERGO Ihren
Freunden weiterempfehlen? Wo lage Ihr
NPS-Wert? o ist schlecht, 10 besonders
empfehlenswert.

Reber: Momentan wire ich bei 6,5.
Winter: Die Zahl wiirden wir auf 7 aufrun-
den. 7 und 8 gelten als ,,passiv“ - weder ne-
gativ noch positiv. Die Criinde fiir Ihre Be-
wertung bertiicksichtigen wir natiirlich.

Reber: Dabei fiihle ich mich grundsaitz-
lich gut aufgehoben bei ERGO, insbeson-
dere wegen meines Betreuers,
Busch-Borrmann: Interessanterweise ist
der NPS wohl auch eine Mentalitdtsfrage.
In den USA zum Beispiel vergeben Kunden
in allen Branchen grundsdtzlich hohere
Werte als in Europa.

Reber: Von Begeisterungsstiirmen wie
solche, die Apple hervorruft, konnen Sie
wohl nur triumen, oder?
Busch-Borrmann: In der Tat. Wie aber alle
anderen Versicherer auch.

Winter: Apple stellt eben Produkte mit ho-
her emotionaler Bindung her. Dass irgend-
wann mal Kunden die Nacht iiber vor ei-
nem ERCO Biiro zelten, weil wir eine neue
Haftpflichtversicherung auf den Markt
bringen - das steht auf unserer Wunsch-
liste ...

Jorg Reber ist Mitglied des ERGO Kundenbeirats und
lebt in Raunheim bei Frankfurt.

Pamela Busch-Borrmann leitet bei ERGO die Einheit
Operations Steuerung.

Norbert Winter leitet in K6ln fiir ERGO eine Abteilung
fuir Kunden und Vertriebsservice.
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Verstehen

Wisst ihr, wie Kunden euch wahrnehmen?

Zufriedene Kunden sind alles. Unzufriedene Kunden aber haben fiir ERGO noch eine ganz eigene
Bedeutung. Denn von ihnen erfahren wir, wo wir uns verbessern miissen.

Die Zufriedenheit unserer Kunden leiten wir aus der Weiterempfehlungsbereitschaft ab...

Kunde

Kontaktsituation
z.B. Schadenmeldung

Kundeninterview

Fragen je nach Kontaktsituation

z.B. Korrespondenz mit
Unfallversicherung

i %‘

bt

z.B. Telefonie
mit Servicebereich

RegelmdRige Datenerhebung zu den fiir
Auswahl von Kunden wichtigen Kontaktsitu-
Stichproben ationen (mehr als 30 Stiick)
S
T &

Marktforschung

... und lernen dadurch kontinuierlich.

1 « Riickruf (

3 « Verbesserung
von Service,
Prozessen und
Produkten

2 « Interne
Workshops

Operative
Verdnderungen

v
v

beim Kunden H
v

Bei Unstimmig- ,/ Kunden-
keiten Ruckruf »
an Kunden ,’

kontakt

Positive
Auswirkung auf
Kundenservice ',

ERGO Service

<
=

/

Bereichsbezogene
Auswertung

5

‘ Gruppen-/

Feedback- Strategische
Workshop Verdnderungen

Individuelle
Auswertung

ERGO Mitarbeiter

—

Umsetzung im Unternehmen

NPS: Ein Hinweis auf Kundenzufriedenheit

NPS steht fiir ,Net Promoter Score*

(Deutsch: Netto-Weiterempfehlungswert).

Dahinter verbirgt sich ein international
tbliches Verfahren zur Messung der
Weiterempfehlungsbereitschaft. Vom
Prozentwert der begeisterten Kunden
(Promotoren, auch: Empfehler) wird der
Prozentwert der Kritiker abgezogen. Der

NPS von ERGO lag 2013 im Schnitt bei -15.

Unsere wichtigsten Wettbewerber lagen
2013 im Schnitt bei -23.

ERGO Kundenbericht 2014

Die Markt-
forschung fragt:

,Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie ERGO einem
Freund oder Kollegen weiterempfehlen?

10 = Sehr wahrscheinlich Sehr unwahrscheinlich =0

Die Kunden bewerten 4 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0
auf einer Skala:

,Empfehler“ ,Passive“ HKritiker +100 = Extrem gut
9 9 0 0

o/\o/\e 2 00 -100 = Extrem schlecht
LA EUN i S

Anteil Empfehler (30 %) minus Anteil Kritiker (40%) = -10

Daraus wird der NPS
berechnet (Beispiel):
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Verstehen

,Was hat der Kundenbeirat erreicht?“

Ganz normale Kunden reden regelmdftig mit den Flihrungskrdften: Die Einrichtung des Kundenbeirats
bei ERGO war eine kleine Revolution. Nun ist die erste Amtszeit beendet. Fazit: Das Gremium
hat mit seinen vielfdltigen Ideen einiges verdndert. Und auf die Nachfolger wartet noch genug Arbeit.

,Was wollen die eigentlich von uns? Was
haben wir fiir eine Aufgabe?“ Als die gut
zwei Dutzend Mitglieder des ersten Kun-
denbeirats im Oktober 2011 zum GCriin-
dungstreffen zusammenkamen, war ne-
ben Neugier auch Skepsis zu spiiren. Denn
hier betraten alle gemeinsam Neuland.

Die Idee war so simpel wie einschnei-
dend: Normale Kunden sagen Top-Ent-
scheidern des Unternehmens, was sie
wirklich denken und was sie wirklich wol-
len. Das war fiir ERGO eine kleine Revolu-
tion. Und nicht nur fir das Unternehmen
selbst: Damit hatte ERGCO als erste grofe
Versicherung eine solche Institution ge-
schaffen.

Lebhaft, konstruktiv, ehrlich
Nach zwei Jahren, finf Sitzungen und
mehreren Workshops zeigt sich: Der erste
Kundenbeirat hat ERCO bereits verandert
und neue Produkte und Services gepragt.
Beim letzten Treffen der Mitglieder im
September 2013 in Diisseldorf fielen im
Rickblick auf die Zusammenarbeit mit
ERGO von Kundenseite Stichworte wie
»kooperativ‘ und ,unvoreingenommen®.
Man habe den Eindruck gehabt, ,etwas be-
wegen zu konnen“ Beiratssprecher Jan-
Oliver Rudolph fasst die Erfahrungen so
zusammen: ,Besonders gefallen hat uns,
dass ERGO den Beirat schon in einem frii-
hen Stadium in die Entwicklung neuer
Strategien und Produkte einbindet.”

ERCGO Vertreter zeigten sich ihrerseits
beeindruckt vom Engagement der Freiwil-
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Funf Beirdte machen weiter
und verldngern gern ihre
Amtszeit. Heinrich Wacker
(rechts) ist einer von ihnen

ligen: ,,Sehr lebhaft, sehr konstruktiv, sehr
ehrlich, die haben wirklich kein Blatt vor
den Mund genommen!“

Besonders lagen dem Kundenbeirat The-
men wie die bessere Behandlung von Be-
standskunden oder die Betreuungsinten-
sitat durch die Vermittler am Herzen. Und
ERCGCO hat reagiert: ,,Wir arbeiten daran,

unsere Bestandskunden aktiv auf aktuali-
sierte Produkte hinzuweisen. Er kann
dann entscheiden, ob es fiir ihn eine Alter-
native ist. Insbesondere dann, wenn sich
der Preis oder der Schutz zu seinen Guns-
ten andert.”

Mittlerweile ist der Kundenbeirat bei
ERGO etabliert. Ofters bitten Abteilungen
und Projekte um seine Meinung, etwa bei
der Beurteilung von Services und Produk-
ten. Ralf Konigs, der mit seinem Team die
Interessen der Kunden im Unternehmen
vertritt, begleitet das Gremium. Er ist zu-
frieden: ,Der Kundenbeirat ist in kiirzester
Zeit zur anerkannten Vertretung aller
Kunden geworden.”“
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Verstehen

Auf Tuchfiihlung mit den
Kunden: ERGO Vorstand
Torsten Oletzky (links) und
Dominik Schlossstein
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Stete Moderation: Dagmar Brtick leitet bei ERGO die

Abteilung Change und Diversity Management
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Workshop: Kundenbeirdte Dieter Saar (vorne) und
Volker Jungbluth bewerten Impulse und Ideen

Nette Geste zum Abschied: Beiratsmitglied Andreas
Koch freut sich iiber ein Fotobuch mit allen Events

Der Kundenbeirat

Ein Gremium mit dem Auftrag,
die Kundensicht zu vertreten

Ralf K&nigs leitet die letzte Der Kundenbeirat ist das Bindeglied zwischen Kunden und ERGO. Das Gremium wurde 2011

Kundenbeiratssitzung geschaffen, trifft sich zweimal im Jahr und besteht aus 25 Mitgliedern. Damit sie fiir alle

und freut sich auf die neue ERGO Kunden sprechen, ist eine gute Mischung wichtig: aus Alter, Geschlecht, Beruf, regi-

Amtszeit onaler Herkunft und Kundenbeziehungen zu den verschiedenen Marken und Sparten. Die
Teilnahmequote von mehr als 90 Prozent fiir die insgesamt fiinf Sitzungen zeugt von Be-
geisterung und Engagement der Mitglieder. Eine Amtszeit wdhrt jeweils drei Jahre. Ehe-
malige Mitglieder werden in einem Alumniprogramm weiterhin eingebunden. Der zweite
Kundenbeirat startet im Friihjahr 2014 (siehe ndchste Seite).

ERGO Kundenbericht 2014 33



Verstehen

Verbesserung durch Dialog. Die
Mitglieder des zweiten ERGO
Kundenbeirats. Hintere Reihe (von
links): Thomas Schmid, Kitzingen;
Ingo Pregitzer, Hagen; Lars
Brunken, Rastede; Jérg Reber,
Raunheim; Udo Gebhardt, Dessau-
RoRlau; Peter Schwdgerl, Heides-
heim; Gabriele Collier, K6ln; Dieter
Saar, Neustadt; Heinrich Wacker,
Aachen; Tim Dette, Jork; Wolfgang
Fritz, Stadland; Victor Gébbels,
Grevenbroich; Thomas Schmitz,
Hamburg; Christian Gotz, Bopfin-
gen. Vordere Reihe (von links):
Andreas Stief, Uetersen; Sabine
Schierz, Borken; Gundula Breder,
Bad Salzuflen; Regina Kdhler-
Wilhelm, Berlin; Ralf Kénigs
(ERGO); Silke Lautenschldger
(ERGO); Corina Kiihnel, Braun-
schweig; Kirsten Katz, Schorndorf;
Herta Kaiser, Seckach; Gerhard
Steckroth, Denkingen. Drei weitere
Mitglieder sind nicht abgebildet

Der zweite ERCO Kundenbeirat nimmt
seine Arbeit auf, Wir freuen uns.

Fir seine dreijdhrige Amtszeit hat sich der Kundenbeirat viele neue und interessante Themen vorgenommen.

Anfang April trafen sich die Mitglieder
des neuen Kundenbeirats in Diisseldorf
zur Auftaktsitzung der zweiten Amtszeit
dieses Gremiums. ERGO Vorstandsmit-
glied Silke Lautenschlager iibernahm die

Schirmherrschaft iiber das Gremium. Ziel
des Kundenbeirats ist es weiterhin, ERGO
kritisch zu begleiten und mit seinen Ideen
Verbesserungen fiir Kunden anzustofden.
Im Mittelpunkt stehen die Themen Ver-

standlichkeit und Transparenz, Betreuung
und Beratung, Produkte und Kundenser-
vice sowie Digitalisierung und neue Me-
dien. Wir freuen uns wieder auf wichtige
Impulse und eine gute Zusammenarbeit.

Die ERGO Kundenwerkstatt

Die Onlineplattform fiir Innovation

,Versichern heillt verstehen“ bedeutet auch: Einladung zum Mitmachen.
Dafiir gibt es die Kundenwerkstatt, eine Onlineplattform, bei der wirklich
jeder mitwirken kann. Hier stellt ERGO ihren Kunden schnell und unkom-
pliziert Fragen - zu laufenden Projekten, Ideen und Entwicklungen. Ver-
stehen Sie unsere Briefe und Informationen? Welche Produkte wiinschen
Sie sich? Wie gut fiihlen Sie sich bei ERGO aufgehoben? Was sollen wir
besser machen? Mehr als 4.000 Teilnehmer sind registriert, viele nehmen
an regelmdRigen Umfragen teil und geben ERGO Feedback.

Beispielsweise wurde eine Verbesserung des Onlineangebots gewiinscht,
insbesondere in den Sparten Kraftfahrt, Haftpflicht und Hausrat. Die
Kunden schlugen vor, mehr Informationen und Services per Internet
anzubieten, etwa die Mdglichkeit, Vertrdge abzuschlieben oder Schaden-
fdlle zu melden. Darauf reagieren wir: Auf www.ergo.de konnen Nutzer
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seit dem Sommer 2013 ihre Haftpflichtversicherung individuell gestalten
und abschlieen. Und das ist erst der Anfang. Die E-Services werden
laufend ausgebaut.

In Zukunft will ERGO den Dialog noch intensiver und lebendiger gestalten.
Das bedeutet: Es wird mehr Diskussionen und Expertenchats geben. Und
noch mehr Informationen fiir besonders interessierte und engagierte
Kunden. Ubrigens, die Teilnahme in der Kundenwerkstatt macht nicht
nur Spaf, sie lohnt sich sogar. Wir verlosen unter allen Teilnehmern re-
gelmdRig Gutscheine, Sachpreise und kiinftig auch die Teilnahme an
spannenden Events.

&l Sie haben Interesse? Registrieren Sie sich am besten gleich unter
www.kundenwerkstatt.ergo.de.
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Verstehen

,,Die Sprache von ERGO ist gepriift, bewertet,
ausgezeichnet: Sprecht ihr jetzt alle Klartext?*

Die Klartext-Initiative von ERGO hat in der Versicherungsbranche Mal3stibe gesetzt.

ERGO Experte Senad Musa erkldrt, wieso die Arbeit am Verstehen und Verstandenwerden

lange nicht zu Ende ist.

Senad Musa: ,Haben wir unser Ziel schon
erreicht? Nein. Es kann mir immer noch
passieren, dass ich ein beliebiges ERGO
Dokument aus der Post fische und nicht
auf Anhieb verstehe.

Sind wir dem Ziel ndhergekommen?
Canz Klar: Ja!

Letztes Jahr hat der TUV Saarland die
Verstandlichkeit unserer Kommunikati-
on geprift und ausgezeichnet. Dieser Er-
folg ist natuirlich ein besonderer Ansporn
fiir alle Mitarbeiter. Die Gutachter zeigten
uns, dass wir in die richtige Richtung ge-
hen - und welche Hausaufgaben trotzdem
noch zu machen sind. Heute konnen
13.000 Mitarbeiter im Intranet auf eine
Software zugreifen, mit der sie die Ver-
standlichkeit ihrer Dokumente iiberprii-
fen konnen. Dieses Programm heifdt
TextLab.

Qualitat ist messbar, das gilt auch fir
Klartext. Es gibt eine wissenschaftliche
Skala, die die Verstandlichkeit von Tex-
ten beschreibt. Der Hohenheimer Index
geht von o bis 20. o bedeutet: vollig un-
verstandlich. 20: komplett verstdandlich.

Die Klartext-Initiative

Alles klar?

Die Klartext-Initiative wurde 2010 von
ERGO gestartet. Sie soll im ganzen Unter-
nehmen fiir mehr Klarheit in Schrift und
Sprache sorgen. Ziel sind Briefe, Texte
und Bedingungen, die jeder gleich verste-
hen kann. In einer Ldnge, die niemand
tiberfordert. Daflir werden nach und
nach alle Schreiben und das Kleinge-
druckte nach klaren Kriterien vereinfacht.

ERGO Kundenbericht 2014

Fachtexte sind generell immer etwas
schwieriger. Fiir unsere Kundenbriefe
haben wir den Mindestwert jetzt von
12 auf 13 erhoht. Fiir Fachtexte lag die
Vorgabe bisher bei 8. Zumindest fiir Info-
material visieren wir ab sofort 12 an.
Ubrigens: Der Kundenbericht erreicht
durchschnittlich 17 Punkte.

Doch TextLab ermittelt nicht nur den
Hohenheimer Index. Es erkennt auch
Probleme wie uberlange Satze oder zu
dichte Information. Wir wollen Klartext
sprechen und die Kunden nicht mit un-

Bei ERGO gibt es unglaublich viele Schrift-
stlicke. Viele der Dokumente sind bereits
uberarbeitet. Derzeit bauen wir sehr sys-
tematisch ein Verzeichnis auf, mit dessen
Hilfe wir noch vorhandene Liicken finden
konnen.

Das eigens eingesetzte Fachgremium
Verstandlichkeit iiberwacht weiterhin die
Qualitat und sorgt dafiir, dass der Wandel
langfristig weitergeht. Dieser Kreis plant
und erarbeitet auch die ndchsten Schritte.
Denn richtig am Ziel sind wir ja erst dann,
wenn jeder zu jeder Zeit ein beliebiges

,Verstehe ich jedes ERGO Schreiben
heute schon auf Anhieb? Nein.

Sind wir unserem Ziel deutlich
nahergekommen? Ja!“

niitzen Infos beldstigen. Je weniger Flos-
keln und leere Hiilsen, je konkreter und
bildhafter die Sprache, umso besser. Die-
se und noch viel mehr Punkte sind in un-
seren ERCO Schreibregeln geregelt. Die
Schreibregeln stehen jedem Mitarbeiter,
zum Beispiel in Form einer Checkliste,
zur Verfiigung.

Natiirlich galt es am Anfang, alte Ce-
wohnheiten zu Uiberwinden und alle Mit-
arbeiter ins Boot zu holen. Aber jeder
merkt die unmittelbaren positiven Kon-
sequenzen sofort: Auf unsere Schreiben
bekommen wir heute zum Teil deutlich
weniger Ruckfragen von Kunden als frii-
her. Das ist ein Riesenfortschritt. Mitt-
lerweile machen sich einige sogar daran,
selbst interne Informationen mithilfe
von TextLab auf Verstdandlichkeit zu iiber-
prifen.

ERGCO Schriftstiick aus der Post ziehen
kann - und alles sofort ohne grofdere Prob-
leme versteht.

Bis alles geschafft ist, wird es wohl
noch ein bisschen dauern. Aber hoffentlich
nicht mehr allzu lange.“

Senad Musa betreut die Maltnah-
men zur Verstdndlichkeit als Refe-
rent bei ERGO in Dusseldorf.
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Verstehen

,,Eine Versicherung auf Verstindlichkeit testen?
Und dann auch noch vom TUV?
Wie, bitte schon, soll das denn gehen?*

Klartext, Verstdndlichkeit und Transparenz gelten als weiche Faktoren. So etwas kann man nicht testen.
Und schon gar nicht kann man so etwas von einem TUV bescheinigen lassen.

Oder doch? ERGO hat als erster Versicherer in Deutschland das ganze Unternehmen auf Verstdndlichkeit
testen lassen. Und die Priifung im Mdrz 2013 mit der Note ,,gut” bestanden.

Karsten Dith: ,Wenn wir als TUV etwas ma-
chen, dann machen wir es ganz. Und zwar
so, wie wir es fiir richtig halten. Im Falle
von ERCO bedeutet das: Wir haben unter-
sucht, wie die Versicherung mit ihren Kun-
den kommuniziert. Wie wird mit ihnen ge-
sprochen? Was steht in den Briefen? Was
steht im Infomaterial? Wie achten die Fiih-
rungskrafte auf Verstandlichkeit?

Flr die Prifung analysierten wir Berge
von Dokumenten. Unsere Sprachexperten
safen im Kundenservice Center neben
ERGO Mitarbeitern und horten zu, wie mit
Anrufern gesprochen wird. Sind die Sach-
bearbeiter nett und freundlich? Kann ein
Laie sofort alles verstehen? Ich habe mir das
personlich angeschaut und war beeindruckt,
wie gut ERGO ihre Mitarbeiter geschult hat.

Hausaufgaben verteilen
Bei den schriftlichen Dokumenten haben
wir Hunderte Beispiele ausgesucht und
einem aufwendigen Prifungsverfahren
unterzogen. Kundenanschreiben, Produkt-
informationsblitter, Versicherungsbedin-
gungen. Jedes einzelne Blatt wurde von
mehreren Lesern mit unterschiedlichem
Wissen untersucht. Fiir die Verstandlich-
keit gibt es einen wissenschaftlichen Wert.
Dieser sogenannte Hohenheimer Index
liegt zwischen o und 20. Wobei o heift,
man versteht nichts, 20 bedeutet, jeder
versteht alles. Zum Beispiel hat die Zeitung
,Bild“ den sehr guten Wert von 18. Bei Ver-
sicherungen unterscheidet man je nach
Art des Schreibens. Komplizierte Vertrags-
bedingungen diirfen zwischen 6 und 8 lie-
gen, normale Briefe sollten mindestens 12
bis 13 erreichen. ERGO hat sich fiir neue
Dokumente zum Teil sogar ehrgeizigere
Ziele gesteckt.

Wir mussten je nach Art zwischen fiinf
und zehn Prozent der Dokumente bean-
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,Von uns gibt es keine Gefdlligkeitsgutachten. Wenn der TUV etwas macht, dann macht er es richtig. Oder
gar nicht!“ Karsten Diih begleitete maRgeblich die Verstdndlichkeitszertifizierung von ERGO

standen. Mit der Zertifizierung haben wir
deswegen zugleich Hausaufgaben verteilt:
Die Mangel sollen bis zur ndchsten Priifung
uberarbeitet werden. Zudem haben wir ei-
nige Anpassungen im Verstehensmanage-
ment, zum Beispiel klare(re) Prozesse und
eine liickenlose Qualitatssicherung, gefor-
dert. Einmal jahrlich schauen wir nach, ob
unsere Empfehlungen umgesetzt wurden.

Ja, es stimmt, ERGO bezahlt fiir die Prii-
fung. Aber wir erstellen keine GCefdllig-
keitsgutachten. Wir vom TUV haben
150 Jahre hart an unserer Unbestechlich-
keit gearbeitet. Wir wiirden nie etwas ma-
chen, was diesen Ruf gefahrdet.

Ich kann Thnen versichern, wir sind den
ERCO Mitarbeitern ganz schon auf die Ner-
ven gegangen. Wahrend des Prozesses stell-
ten wir fest, dass es keinen zentralen Ver-
antwortlichen fiir Verstandlichkeit gab. Da

schlugen wir Alarm und drohten sogar, die
Priifung abzubrechen. Nun liegt die Verant-
wortung bei Ralf Konigs und seinem Team,
das bisher schon die Interessen der Kunden
im Unternehmen vertritt. Welcher Konzern
hitte sich vom TUV die Schaffung einer
Verantwortlichkeit vorschreiben lassen?
Das hat uns noch einmal die Ernsthaftig-
keit von ERGO gezeigt.

Viele Unternehmen bemiihen sich um
Verstandlichkeit, auch bei den Versicherern.
Ich kenne aber kein Unternehmen, dass
diesen Prozess so breit in der Kultur des
Hauses verankert hat wie ERGO. Deswegen
war die Note von 2,07 vollig gerechtfertigt.“

Karsten Diih ist Vertriebsleiter der Niederlassung
Miinchen des TUV Saarland. Er ist Fachmann fiir
Qualitdtspriifungen in den Bereichen Vertrieb und
Kundenberatung.
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Verstehen

Verstehen; Zahlen & Fakten

Damit keine Fragen offenbleiben

Was wir tun, damit uns Kunden besser verstehen. Und wie wir erfahren,
wie zufrieden sie wirklich sind.

Klartext bei ERGO Die ERGO Ziele fiir Verstiandlichkeit
Unsere Verstdndlichkeit tiberpriifen Ein objektives Bewertungssystem fiir Klartext (Hohenheimer Verstdndlichkeitsindex)
wir mithilfe einer Software: TextLab. @ Diese Werte sollen unsere Texte mindestens erreichen

Und so setzen wir sie ein:

Schlechtester Wert - fiir Texte Bester Wert - fiir Texte -
mit geringer Verstdndlichkeit mit hoher Verstdndlichkeit m
13.000 ﬁa —
Innendienstmitarbeiter haben seit der breiten Durchschnittlicher Wert Briefe Durchschnittlicher Wert
Einflihrung im Mdrz 2013 Zugriff auf TextLab. einer politikwissenschaft- o von Artikeln im Politikteil
lichen Doktorarbeit - der ,Bild“-Zeitung
— Durchschnittlicher
At
1 7 O 6 1 4 N = Wert von Artikeln im
° — ERGO Kundenbericht
Textanalysen sind seitdem mit TextLab o .
durchgefiihrt worden. | = *~— Marketing- und =
I Verkaufsunterlagen
Angebots- und —~ .l.
Insgesamt wurden so 1 [} 9 Mio. Sdtze ... Vertragsunterlagen --_

Produktinfor-
mationsbldtter e

... oder 3 O Mio. Worter ...
... oder 3 2 2 Mio. Buchstaben analysiert.

Annahmen fiir Hochrechnung: 10,6 Buchstaben pro Wort
gemdR Duden, durchschnittlich 16 Worter pro Satz

74%

der ERGO Kunden
finden, dass unsere Infor-
mationen klar und verstdndlich sind*

e 1

Unsere Kunden noch besser verstehen

2013 haben wir mit unserer bislang gréften Kundenzufriedenheitsinitiative begonnen:
Wir bitten Kunden zu vielen verschiedenen Kontaktsituationen um Feedback. Hier die Zwischenbilanz

Ef
69 l,,

31 A A 3.500 it
Anzahl der unterschiedlichen Koordinatoren, die Mitarbeiter, die an diesen
Kontaktsituationen, zu denen bei ERGO das Thema Workshops teilnahmen

wir die Meinung unserer aktiv begleiten

Kunden erfasst haben** 7
54.705 | 204

90

dabei gefiihrte Workshops, die wir Verbesserungen resultieren aus

Kundeninterviews mit Angestellten der Erhebung und den Workshops.
unserer Serviceeinheiten Die Umsetzung gehen wir bereits
2013 durchfihrten an oder prifen sie

* Durchschnittlicher Konzernwert Q1-Q3/2013 (inkl. ERGO Direkt); ** Ende 2014 kommen voraussichtlich vier weitere hinzu Quelle ERGO, Universitdt Hohenheim
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Kimmern

Was wir tun,
wenn Sie uns
brauchen

Unfdlle, Krankheiten, Naturkatastrophen - ein Ungliick
kann leider jeden treffen. Gut, wenn man dann einen starken,
fahigen Partner hat. Wir zeigen, wie unsere
Soforthelfer, Fallmanager und Mediatoren Kunden
geholfen haben, als es wirklich drauf ankam.

Soforthelfer

Fall1
,Nach dem Brand war der
Soforthelfer unsere Rettung*

,Wir schliefen im 1. Stock in unserem Mehrparteienhaus, unser
22-jdhriger Sohn schaute nebenan noch mit seiner Freundin fern.
Plotzlich: Brandgeruch! Als er die Tiir zum Treppenhaus auf-
machte, schlugen ihm dichte Qualmwolken entgegen. Er rief:
,Alle raus!* Wir fliichteten mit unseren beiden kleinen Pflegekin-
dern auf den Balkon. Mein Altester kletterte runter und klingelte
alle Nachbarn wach, insgesamt neun Parteien.

Niemand hatte bemerkt, dass es im Keller brannte und alles voll
Rauch war. Mit Atemschutzmasken holte die Feuerwehr die Fami-
lien raus und uns mit einer Leiter vom Balkon. Im Keller war alles
verbrannt - Wintersachen, Spielzeug, einfach alles. Die Wohnung
war komplett verrufit, ein Teppich war hiniiber. Unser Soforthelfer
war sehr schnell da. Er wurde unser ,Fels in der Brandung’. Immer
nett, immer den richtigen Tipp. Er hat uns bei der Erstellung der
Verlustlisten geholfen und die Ubernahme der Unterbringungs-
kosten unbiirokratisch geregelt. Das Geld fiir den Cesamtschaden
war schnell iberwiesen. Er kam immer wieder mal vorbei, er hatte
alles im Criff. Ich bin erst seit Kurzem Kunde bei der ERGO, aber
diese Erfahrung hat mich wirklich begeistert.”

ERGO Kundin Heike Kailus ist Erzieherin in Dusseldorf.
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Auf diesen Balkon
rettete sich Heike
Kailus mit ihrer
Familie, als im Haus
ein Feuer tobte. Die
Wohnung war ver-
rult, im Keller alles
verbrannt
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Kummern

Soforthelfer

Fall 2

Erst kommt die Flut,
dann eine Pleite

Doppelt geschockt war eine Kundin im
sachsischen Ninchritz: Erst stand das
Flutwasser 30 Zentimeter hoch in ihrem
Erdgeschoss, dann meldete auch noch der
ortliche Sanierer Konkurs an. Die komplet-
te Etage war betroffen. Der Soforthelfer
nahm alles in die Hand und sorgte fir
schnelle Manahmen. 120 Quadratmeter
Fliesen wurden neu verlegt, Hunderte
Quadratmeter Wande gestrichen. Gesamt-
schaden: 75.000 Euro. Der Helfer organi-
sierte vor Ort, spdter per Telefon und
E-Mail den gesamten Ablauf und wurde
zur wichtigsten Stiitze der Kundin.

Fall 3

Teelicht 10st Katastrophe aus

Ein vergessenes Teelicht entfachte in
Monchengladbach in einem Mehrfami-
lienhaus im Herbst einen Brand. Ergeb-
nis: Eine Wohnung zerstort, drei weitere

durch Ruf} oder Loschwasser beschadigt,
der Flur war nicht begehbar. Strom und
Wasser gingen nicht mehr. Der Soforthel-
fer musste in einer Person als Organisa-
tor, Telefonzentrale und Seelsorger in
Windeseile dafiir sorgen, dass das kom-
plette Haus wieder bewohnbar wurde. Ei-
nige Mieter mussten auswartig unterge-
bracht werden. Die Brandwohnung war
unbewohnbar. Im Winter organisierte
der Soforthelfer Heizstrahler, um Frost-
schdaden zu verhindern. Cesamtschaden:
80.000 Euro.

Fall 4

Nach dem Urlaub:
bose Uberraschung

Auto geklaut, Haus verwiistet, Schmuck,
Kleidung, Computer, sogar die Schultor-
nister der Kinder waren weg: Dieses Bild
bot sich Familie H. aus Disseldorf nach
dem Urlaub. Schaden: 55.000 Euro. Der So-
forthelfer lief die Sicherheit des Hauses
wiederherstellen und unterstiitzte beim
Auflisten der gestohlenen Gegenstdnde.

Cleichzeitig hielt er Kontakt zu Polizei und
Staatsanwaltschaft. Die Tater wurden ge-
fasst, Teile des Eigentums gefunden. Der
Soforthelfer half: Was war noch zu gebrau-
chen, was musste ersetzt werden? Ihr Haus
wollte die Familie selbst aufraumen - da-
fiir gab es vom Helfer sogar eine finanzielle
Entschadigung.

Fall 5

Wasser im Keller

Im Juli gab es auch im Siiden der Republik
Hochwasser. Bis zu einem halben Meter
lief der Keller einer Kundin in Winnenden
voll. Der Soforthelfer konnte das Einfamili-
enhaus wegen der Flut und gesperrter
Straflen nur iiber Schleichwege erreichen.
Als der Pegel langsam zuriickging, vermit-
telte er sofort eine Sanierungsfirma fiir
den nachsten Tag, sorgte auch fiir den
Einsatz eines groferen Wassersaugers.
Auch der Einsatz einer Trocknungsfirma
war notwendig. Die Kundin konnte die
ganze Zeit im eigenen Haus wohnen blei-
ben. Cesamtschaden: 10.000 Euro.

ERGO Schlichtungsstelle

Fall 1

Druck gemacht bei
Verzogerung

Nach einem Wohnungsbrand bei den El-
tern kiummert sich die Tochter um die
Schadenmeldung. Der Vater liegt zu dem
Zeitpunkt im Krankenhaus. Ein Gutachter
verspricht, vor seinem Urlaub den Bericht
zu erstellen. Das passiert nicht. Dann soll
die Tochter die Rechnung des Malerbe-
triebs an ERGO weiterleiten. Doch die Ver-
tretung der Sachbearbeiterin kann keine
Entscheidung treffen. Die Tochter ist ver-
argert. Die Mutter schldft seit 14 Tagen auf
einer Matratze, die Wohnung soll fertig
sein, bevor ihr Mann heimkehrt. Die ERGO
Schlichtungsstelle organisiert einen So-
forthelfer: Der Kostenvoranschlag wird
fast vollstandig und ziigig freigegeben.
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Fall 2

Kiindigungsrecht
durchgesetzt

Eine Kundin verkauft aus Altersgriinden
ihr Haus und zieht zu ihrer Tochter. Ihre
eigene Hausrat- und Clasversicherung will
sie kiindigen. Die Fachabteilung erkldrt
daraufhin, dass die Versicherung der Kun-
din bei Umzug auf die neue Wohnung
ubergehe und ein aufRerordentliches Kin-
digungsrecht nur bei Pramienerhohung
bestiinde - und bietet die Reduzierung des
Beitrags an mit Wechsel in eine giinstige-
re Tarifzone.

Die ERGO Schlichtungsstelle erreicht die
Beendigung der Vertrdge. Die Frau ist mit
der Kindigung und der Erstattung der
uberzahlten Beitrdge zufrieden.

Fall 3

Die Unterschrift
zahlt

Eine Kundin schlief3t eine Lebensversiche-
rung ab. Und erganzt den Vertrag mit ei-
ner Berufsunfdhigkeitsversicherung. Spa-
ter bemerkt sie Daten im Antrag, denen sie
bei der Beratung nicht zugestimmt habe.
Daraufhin fordert sie die nachtragliche
Riuickabwicklung des Vertrags.

Jedoch kann der behauptete Fehler des
Vermittlers nicht nachgewiesen werden;
denn die Kundin hat die Richtigkeit der
Angaben durch ihre Unterschrift bestatigt.
Die ERGO Schlichtungsstelle kann in dem
Fall trotz eingehender Priifung nichts ma-
chen. Der Vertrag ist wirksam. Hier gibt es
keine Moglichkeit der Schlichtung.
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Philipp Meffert wurde ohne
rechte Hand geboren. Dank
der modernen Prothese

wéchst er vollig normal auf

Fallmanager und Kimmerer

Fall 1
,,Philipp liebt
seine myoelektri-
sche Hand!“

,Lunser Philipp kam ohne rechte Hand auf
die Welt. Er war ansonsten ein ganz nor-
males Baby. Nur mit dem Laufen klappte es
nicht. Als er fiinfzehn Monate alt war, sag-
te der Kinderarzt, dass es vielleicht an der
fehlenden Hand liegen konnte; Philipp
finde also kein Gleichgewicht.

Daraufhin bekam er mit 18 Monaten
eine steife Silikonhand. Die hatte er keine
Woche an, da stellte er sich auch schon hin
- und lief einfach los. Was fiir ein Gliicks-
moment! Philipp wollte seine Hand am
liebsten mit ins Bett nehmen.

Aber er konnte nichts greifen. Das wurde
bald zum Handicap. Man sagte uns, fir
eine myoelektrische Prothese sei es zu
frith, er wiirde noch nicht verstehen, wie
man durch Muskelanspannen die Hand
offnet und schliefft. Im Prothesenzentrum
gaben sie ihm dennoch eine Probeprothe-
se. Nach zwei Stunden 6ffnete und schloss
er wie selbstverstandlich die kinstliche
Hand und sagte: ,Die will ich!

Seine eigene myoelektrische Hand ist
wunderbar. Damit kann er sich Hose und
Schuhe anziehen und mit Messer und Ga-
bel essen. Im Waldkindergarten turnt er
damit sogar durch die Baume! Und mei-
nem Mann ,hilft‘ er ab und zu in der Werk-
statt beim Feilen und Bohren.

Philipp ist heute dreieinhalb Jahre alt
und rundherum gliicklich. Und wir auch.
Die Prothese kostet so viel wie ein Klein-
wagen. Normalerweise kriegen Kinder sie
frithestens ab der Schule. Wir sind unserer
Krankenversicherung sehr dankbar, dass
sie uns so vorbehaltlos unterstiitzt und
Philipp so friih alles ermoglicht. Jede An-
passung oder Schulung - alles wird ersetzt.
Ohne sie hdtten wir es nicht geschafft:

DKV Kundin Mareike Meffert ist die Mutter des drei
Jahre alten Philipp.
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ihrBlindenhund Enzian.
Det Labrador sieht fiir sie @
und gab ihr ihren Lebens- &

Fallmanager und Kiimmerer

Fall 2
Enzian versteht sogar Bayerisch

»Auf einem Auge hatte ich schon langer nur noch fiinf Prozent
Sehkraft. Das andere war normal. Plotzlich verschlechterte sich
die Leistung des gesunden Auges dramatisch. Diagnose: Glaukom.
Mir wurde gesagt, dass ich erblinden werde. Ich war sehr verzwei-
felt und war kurz davor, meinen Lebensmut zu verlieren.

Dann habe ich mich zusammengerissen und weitergemacht.
Irgendwann dachte ich: ,Ich werde einen Blindenhund brauchen.’
Aber an einen ranzukommen, ich sage Ihnen, das war nicht so
einfach. Man muss die richtige Hundeschule finden, biirokrati-
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sche Hiirden tiberwinden. Zum Cliick gab es Angela Robertz vom
Hilfsmittelservice der DKV, die mich hervorragend betreute und
sich mit unendlich vielen Fragen hat l16chern lassen.

In der Nahe von Waldkirchen fand ich vergangenes Jahr mei-
nen Labrador Enzian in einer seridsen Schule. Mir war als Miin-
chenerin wichtig, dass der mein Bayerisch versteht. Zwei Wochen
haben mein Mann und ich auf dem Geldnde gewohnt und Kon-
takt mit Enzian aufgenommen. Sogar den Aufenthalt hat die DKV
bezahlt. Insgesamt hat Enzian plus Ausbildung 28.000 Euro ge-
kostet. Er ist das Schonste, was mir passieren konnte. Ein Leben
ohne ihn kénnen wir uns gar nicht mehr vorstellen.“

DKV Kundin Heide Petrossi-Simader lebt in Miinchen.
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Fall 3

Krankes Baby kann endlich
nach Hause

Anna L.s Sohn kann nach der Geburt
nicht nach Hause: Nico hat Fehlbil-
dungen am Herzen, an der Leber und
der Harnblase - zudem liegt eine
Skelettfehlbildung vor. Seit sechs
Monaten wird er auf der Intensivsta-
tion versorgt. Die Mutter hdtte Nico
gerne zu Hause. Das Krankenhaus
unterstiitzt sie nicht bei der Orga-
nisation der Versorgung. Ihre DKV
Fallmanagerin Stephanie Lohrum
beschafft einen Pflegedienst fiir die
Betreuung schwersterkrankter Kin-
der. Pro Monat entsteht schnell ein
fiinfstelliger Betrag, die Fallmanage-
rin Klart die Ubernahme der Kosten.
Drei Tage nach Anna L.s Anruf bei
der DKV kann Nico nach Hause. Ste-
phanie Lohrum erkundigt sich regel-
maRig. Anna L. hitte nicht gedacht,
wie schnell alles geht - und wie zu-
frieden Nico schon bald ist.

Fall 4

Schiene und gute Beratung
- statt neuer Zihne

Norbert H. klagt tiber Schmerzen im
Kiefergelenk. Sein Zahnarzt stellt Ab-
rieb an den Zahnen fest und diagnos-
tiziert eine craniomandibuldre Dys-
funktion, kurz: CMD. Der Zahnarzt
will alle Kronen und Briicken er-
neuern. DKV Fallmanagerin Barbara
Roehl wird aufmerksam. H. belasten
familidre Probleme: demenzkranke
Mutter, Schwester mit Herzinfarkt.
Stress kann die Ursache fiir Kieferge-
lenkschmerzen sein, weil Menschen
,die Zdahne zusammenbeifden”. H.
holt sich mithilfe der Fallmanagerin
Unterstiitzung. Resultat: Eine Auf-
bissschiene wirkt nach kiirzester Zeit.
Norbert H. ist zufrieden. Er hat kaum
noch Schmerzen und kann sich mit
der weiteren Behandlung Zeit lassen.
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Kummern

Mediatoren

Fall1
Wenn der Handwerker pfuscht

Kaum waren die Fenster im Bad eingebaut, ging der Arger los. Die Innenverkleidung der
Fenster quoll auf, Feuchtigkeit drang ein. Eine Nachbesserung lehnte der Handwerker ab.
Crund: Auf dem Lieferschein hatte der Eigentiimer einen Ausschluss der Gewadhrleistung
unterschrieben - ausgerechnet fiir die Verwendung der Fenster in Feuchtraumen. Der Ei-
gentimer fiihlte sich iberrumpelt. Es kam heraus: Die Innenverkleidung war fiirs Bad
nicht geeignet, es hdtte teureres Spezialmaterial verwendet werden miissen. Rechtlich
hatte der Eigentiimer wegen der Ausschlussklausel Probleme. In der Mediation wurde je-
doch ein Neueinbau vereinbart. Der Handwerker tauschte freiwillig die aufgequollene Ver-
kleidung gegen die Spezialverkleidung aus. Der Eigentiimer musste nur die Mehrkosten
fiir das teurere Material bezahlen. Damit konnten beide gut leben.

Fall 2

Vom Streit zur Partnerschaft

Der Landwirt war sauer auf den Geschafts-
mann vom Veranstaltungsservice. Der
schuldete ihm Geld fiir einen Kithlanhan-
ger, zahlte aber trotz Mahnungen nicht. In
der Mediation wird klar, warum: Der Ge-
schaftsmann hatte dem Landwirt zuvor
Kihlschranke geliehen, jedoch nie zurtick-
bekommen. Aber nicht aus boser Absicht,
wie sich herausstellte: Die Gerdte waren
bei einem Scheunenbrand zerstort wor-
den. Das hatte der Ceschdftsmann nicht
gewusst. In der Mediation entwickeln sie
plotzlich eine Idee: Sie wollen beim Cate-
ring mehr zusammenarbeiten und Finger-
food fiir den Veranstaltungsservice kreie-
ren - mit den Produkten des Landwirts.
Beide sind zufrieden.

Fall 3

Die ganze Wahrheit

Plotzlich wird der Ehemann zum Pflege-
fall. Zu Hause ist die Betreuung unmaoglich.
Er muss in ein Heim. Fiir die Frau wird die
Wohnung zu teuer und ist zu weit entfernt
vom Heim. Aber der Zeitmietvertrag lauft
iiber zwolf Jahre - mit einem Jahr Kindi-
gungsfrist. Die Ehefrau ruft den Vermieter
an, verschweigt aber ihr Schicksal, es ist ihr
unangenehm. Der Vermieter befiirchtet
Mietausfille, pocht auf Vertragseinhal-
tung. Die Situation eskaliert. Die verzwei-
felte Frau wendet sich an die D.A.S., die Me-
diation empfiehlt. Dabei hort der Vermieter
erstmals die ganze Geschichte. Er ist sehr

betroffen. ,,Ich weif? ja nicht, was mir selbst
noch alles passiert.” Sie einigen sich einver-
nehmlich auf eine vorzeitige Beendigung
des Mietverhadltnisses in zwei Monaten.

Fall 4

Mieter ,,nervt“ mit Rechnungen

Als der Mieter eines Einfamilienhauses im-
mer Ofter Rechnungen fiir Renovierungs-
arbeiten schickt, reicht es dem Eigentii-
mer. Er will die Kosten nicht mehr
ubernehmen und dem Mieter kiindigen.
Doch der hat keine bosen Absichten, stellt
sich in der Mediation heraus. Im Gegenteil.
Er fiihlte sich in dem Haus so wohl, dass er
die erforderlichen Arbeiten selbst beauf-
tragt und so den Vermieter entlasten will.
Dem geht es nur darum, vorab informiert
zu werden. Natiirlich ist ihm ein verant-
wortungsbewusster Mieter lieber als einer,
der sein Haus verwahrlosen ldsst. Zufrie-
den setzen beide das Mietverhadltnis fort.

Das kann Mediation

Statt Gericht

Mediation als Alternative zum Weg vors
Gericht: Bei Streitigkeiten vermittelt die
D.A.S., der Rechtsschutzversicherer der
ERGO, einen neutralen Mediator. Er sucht
mit den Konfliktparteien nach einer einver-
nehmlichen und langfristigen Lésung. Uber
70 Prozent der Fdlle enden erfolgreich.
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Kimmern

Gut, wenn man Dampf ablassen kann und einem rasch geholfen wird, findet ERGO Kunde Jiirgen Weller
aus Marburg. Aber woher weifs man, dass sich danach wirklich etwas dndert?

,,Was passiert, nachdem ich
mich beschwert habe?*

Unzufriedene Kunden sind besonders wichtig fiir uns.
Denn aus ihrem Unmut entstehen Verbesserungen.
Das klappt aber nur, wenn ihre Kritik an der richtigen Stelle landet.

Drei Berichte aus der ERGO Praxis.

Astrid Eggert: ,Unser Team bearbeitet bis
zu 13.000 Fdlle im Jahr, das macht rund
50 pro Tag. Reaktionen erreichen uns per
Brief, E-Mail oder Telefon. Nicht alle sind
,echte’ Beschwerden, oft sind es auch
Nachfragen oder vielleicht Bitten um
mehr Erkldrung.

Gerade bei Beschwerden ist es wichtig,
die Ursache festzustellen. Haben wir uns
unklar ausgedriickt, eine falsche Entschei-
dung getroffen? Oder hat der Kunde etwas
nicht verstanden? Wir reagieren je nach
Fall - aber eines gilt immer: Liegt der Feh-
ler bei uns, entschuldigen wir uns. Oft mit
einem Brief, gern auch telefonisch.
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Wenn notig oder moglich, geben wir Anre-
gungen an die Fachabteilungen weiter. So
konnen die Kollegen, die Leistungsantrage
bearbeiten, aber auch unsere Techniker
oder Produktentwickler direkt reagieren.

,,Fehler beheben,
Ablaufe besser
machen, das ist
immer das Ziel'*

Astrid Eggert

Meist geht es darum, Fehler zu beheben
oder Arbeitsabldufe zu verbessern.

Auch ein Problem: Kunden verstehen
unser Leistungsversprechen anders, als es
gemeint ist. Bleibt dann Celd aus, mit
dem sie gerechnet haben, sind sie sauer.
Deshalb versuchen meine Kollegen, gera-
de die Vertragsbedingungen moglichst
klar zu formulieren. Nicht immer ganz
einfach.

Beschwerden unterliegen saisonalen
Schwankungen. Mai oder September bei-
spielsweise sind ,klassische Kurmonate,
mehr Kunden schicken Kurbelege. Erst
spdter merken sie, dass sie gar keinen Kur-
tarif versichert haben. Das ist drgerlich.
Wir konnen dann nur raten, schon vorher
nachzufragen. Anderes Beispiel: Im Januar
reichen viele Kunden alle Belege fiir das
letzte Jahr auf einmal ein. Nicht immer
fangen wir diesen erhohten Posteingang
sofort auf. Die Kunden beschweren sich
dann, dass es zu lange dauert. Hier konnen
wir nur um Verstdndnis bitten - und anre-
gen, dass die Kunden weniger Belege auf
einmal und nicht zum Jahresbeginn schi-
cken.

Rund 9o Prozent aller Anfragen und Be-
schwerden 1losen wir selbst und sofort.
Sind die Falle schwieriger, holen wir uns
Rat bei unseren Arzten oder Fachberei-
chen. Unser Ziel ist es, jede Beschwerde
drei Tage nach Eingang erledigt zu haben;
in der Praxis liegen wir bei 2,6 Tagen.
Dauert es langer, geben wir dem Kunden
Bescheid.

Seit einiger Zeit bieten wir einen neuen
Service: Bei besonders anspruchsvollen
Themen rufen wir die Kunden wenige Tage
nach unserem Brief an. Wir fragen nach, ob
unsere Antwort verstindlich war und wir
das Problem losen konnten. Unsere Kunden
nehmen diese Nachfrage sehr gut an, die
meisten sind geradezu begeistert.”

Angelika Kohnke: ,,Bei mir landen alle Top-
Beschwerden zur Kfz-Versicherung, also
solche, bei der Kunden sich an die Bundes-
anstalt fiur Finanzdienstleistungsaufsicht
(BaFin), den Vorstand, den Aufsichtsrat,
den unabhdngigen Ombudsmann fiir Ver-
sicherungen oder die ERGO Schlichtungs-
stelle gewandt haben. Der Grofdteil er-
reicht uns in Briefform, in Ausnahmefallen
erhalten wir E-Mails. Es sind gut iiber 100
im Jahr, wobei wir 2013 zum ersten Mal
unter 100 geblieben sind!

ERGO Kundenbericht 2014



Kiummern

Wie bearbeitet ihr meine Beschwerde?

Wir nehmen jede Beschwerde sehr ernst. Dadurch haben wir die Mdglichkeit,

aus unseren Fehlern zu lernen. Denn die Zufriedenheit unserer Kunden ist uns wichtig.
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Kimmern

In der Regel haben wir es mit Kunden zu
tun, denen die ersten Antworten des Kun-
denservice Centers nicht reichen. Die meis-
ten Kunden sind unzufrieden mit ihrem
Schadenfreiheitsrabatt. Sie wollen, dass
wir den gleichen Schadenfreiheitsrabatt
wie bei der Vorversicherung anrechnen.
Wir lassen uns den Rabatt von der Vorver-
sicherung bestdtigen. Wenn die Angaben
bei dieser Abgleichung nicht tibereinstim-
men, miussen wir den Vertrag andern und
die Beitrage nachtraglich erhohen. Das ge-
fallt natiirlich keinem Kunden.

Die Bearbeitung sieht so aus: Ich schaue
mir im Computer den Vertrag und alle Vor-
gange dazu an. Nach dieser Recherche
weif} ich meist, ob die Argumente des Kun-
den schliissig sind. Ist alles eindeutig, falle
ich eine Entscheidung. Wenn notig, forde-
re ich zur Klirung eine Stellungnahme
beim Abteilungsleiter der zustindigen
Zweigdirektion an. Sollte ein Kunde auf
seinen Vermittler verweisen, ziehe ich den
eventuell hinzu. Bei Dberechtigten Be-
schwerden sorgen wir fiir eine Korrektur,
Manchmal konnen wir aber nicht helfen,
weil die Bedingungen keinen Spielraum
zulassen.

Ist alles gekldart und entschieden, formu-
liere ich ein Antwortschreiben. Das wird
vom Vorstand und von meinem Bereichs-
leiter unterschrieben.

Sogenannte begriindete und unbegrin-
dete Beschwerden halten sich ungefdhr
die Waage. In jedem Fall dauert die Bear-
beitung zwischen acht und 14 Tagen.

,Hat der Kunde
recht, andern
wir gleich unsere
Entscheidung.“

Angelika Kohnke

Falls wir mehrere Kundenbeschwerden zu
ahnlichen Themen erhalten, untersuchen
wir die Griinde dafiir. Wenn wir unklare
Formulierungen finden oder Prozesse ent-
decken, die wir andern sollten, dann kiim-
mern wir uns darum.

Zum Beispiel wunderten wir uns, dass
sich mehrere Kunden tber Beitragsmah-
nungen beschwerten, ohne zuvor Rech-
nungen erhalten zu haben. Das konnten
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wir kaum glauben, fanden aber heraus,
dass fiir bestimmte Kunden tatsiachlich
keine Rechnungen ausgefertigt wurden -
ein Fehler im System, der dann behoben
werden konnte.*

Martina Heister: ,Wir nehmen in unserem
Team Beschwerden taglich von 7 bis 19 Uhr
auf, und zwar ausschliefdlich telefonisch.
Kunden melden sich aus allen Bereichen.
Ende 2013 war beispielsweise das Thema
,SEPA“-Umstellung ein Dauerbrenner.
Kunden beklagten zu frithe oder zu spdte
Abbuchungen. Aber das war ja fir alle Un-
ternehmen ein dicker Brocken.

,,BiS zu1 90 Prozent
der Beschwerden
1osen wir sofort
am Telefon!“

Martina Heister

Die meisten Beschwerden bekommen wir
zur Krankenversicherung, hier haben Kun-
den einfach am haufigsten Kontakt mit ih-
rem Versicherer. Das Einreichen von Rech-
nungen ist ein Dauerbrenner. Wenn die
Leistung nicht so hoch ist wie erwartet,
sorgt das oft fiir Verdruss. Ebenso die Bear-
beitungsdauer und somit der Zeitpunkt
der Rechnungserstattung.

Wir 16sen in der Regel 80 bis 9o Prozent
aller Falle direkt am Telefon; nur ein klei-
ner Teil braucht intensivere Betreuung da-
riiber hinaus.

Oft kann man dem Kunden schnell klar-
machen, dass etwa seine Tarife die ent-
sprechende Leistung nicht vorsehen. Die
meisten sind dann zufrieden, dass ihnen
das einmal in Ruhe erkldrt wird. Sollte das
den Anrufer nicht iiberzeugen, kiimmere
ich mich als Gruppenleiterin darum. Even-
tuell ziehe ich noch interne Fachkollegen
zu Rate, bevor ich den Kunden dann per-
sonlich anrufe, um mit ihm seinen Fall zu
besprechen.

Oder wir lassen die Beschwerdefiihrer
direkt von einem Fachkollegen zuriick-
rufen, der sich in dem Gebiet besser aus-
kennt. Dafiir haben wir im Computer
einen sogenannten Briefkasten. Dort hin-
terlegen wir alle fiir die Experten wichti-

gen Infos, damit die sofort wissen, worum
es geht.

Nur der allerkleinste Teil unserer Kunden
ist auch nach diesen Gesprdachen noch un-
zufrieden. Darunter sind manchmal einige
wenige, die vielleicht einfach mal richtig
Dampf ablassen wollen. Aber damit konnen
wir als Profis natiirlich umgehen.

Wir mochten den Anrufern so ziigig wie
moglich helfen und eine Erreichbarkeit fiir
die Kunden von mindestens 8o Prozent si-
cherstellen. Diese Erreichbarkeit nehmen
wir sehr ernst. Denn wir wissen, wie es
frustriert, wenn man ein Problem hat und
dann auch noch in einer Hotline nicht
durchkommt.

Wir setzen im Durchschnitt fiir ein Ge-
sprach drei Minuten an und fiinf Minuten
fiir die gesamte Bearbeitungsdauer eines
Problems. Das mag sich erst einmal kurz
anhoren, aber wir nehmen uns trotzdem
so viel Zeit wie notig, um unseren Kunden
den bestmoglichen Service zu bieten. Diese
durchschnittlich geringe Bearbeitungszeit
liegt daran, dass die Gesprdche teilweise
extrem kurz sind - weil jemand vielleicht
nur eine neue Adresse durchgeben will
oder eine sehr einfache Frage hat.

Ubrigens horen wir nicht nur Beschwer-
den bei unserer taglichen Arbeit. Wir be-
kommen oft auch Lob. Wenn wir bei Be-
handlungen ein schnelles Feedback geben
oder Auszahlungen in der Lebensversiche-
rung ziigig geleistet werden, freuen sich die
Leute, rufen uns an und bedanken sich.

Das ist fiir uns natiirlich immer beson-
ders schon.“

Astrid Eggert, Beschwerde-
bearbeitung der DKV in Kéln

Angelika Kohnke, Kraftfahrt-
Produktmanagement Diisseldorf

Martina Heister, Kundenservice
Center in K&ln
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Kiimmern; Zahlen & Fakten

Wenn es schnell gehen muss

Kiummern

Was wir unternehmen, wenn Sie uns wirklich brauchen. Und wortiber
sich Kunden am meisten beschweren.

Wir horen zu und helfen IThnen
Wie schnell sind wir am Telefon? Wie schnell bearbeiten wir Anfragen?

v 10,67 Tage
%4 96,5 %

» 10,59 Tage
% 86,4%

8.383.135
wegen Vertrags-
angelegenheiten

1) Durchschnittliche
Erstreaktionszeit

v} Nach dieser Zeit final
bearbeitet und somit
abgeschlossen

Kundenschreiben

31.499.683

wegen Schdden
und Leistungsfillen

per Brief, E-Mail
oder Fax

82 % der Anrufer erreichen
einen Mitarbeiter beim

ersten Versuch
Mehr als
1,6 Mio. werden
innerhalb von
20 Sekunden
angenommen

5.157.707
eingehende Anrufe
2013 insgesamt

20.769
pro Tag

Anrufe bei ERGO

1:12

/' Minuten

- durchschnittliche
Wartezeit, bis ein
Mitarbeiter den

Anruf annimmt

Beschwerden
Wordiber sich Kunden in 2013 gedrgert haben

1. Ablehnung von Schidden/Kiirzung von Leistungen
2. Dauer der Bearbeitung

3. Fehler bei der Bearbeitung

4. Anpassung von Beitrdgen

5. Unzureichende Information

6.14

1 Tage brauchen wir durchschnittlich,
um eine Top-Beschwerde zu bearbeiten

Top-Beschwerden haben
uns 2013 erreicht*

* Top-Beschwerden nennen wir Beschwerden, die an den
Aufsichtsrat, Vorstand oder an die ERGO Schlichtungsstelle
gerichtet sind oder die uns tiber die Bundesanstalt fir
Finanzdienstleistungsaufsicht und den Ombudsmann erreichen.

DKV Gesundheitsprogramme

Vorsorgen und kiimmern: Zahl der Kunden,
die an unseren Schulungen und Trainings
teilgenommen haben

Herz-Kreislauf 6.686
Diabetes 3.457 =——
2.983 m——
1.573 m—
952w
761 ==
722 ==

Riicken

Besser atmen
Herzinsuffizienz
Leichter leben
Migrdne/Kopfschmerz

Soforthelfer - Hochwasser Malllunl 2013 So half ERGO vor Ort den Betroffenen in den Uberschwemmungsgebieten

60

ERGO Vor Ort begutachtet 1,2 69 691
Soforthelfer Wohn- Hausrat-
gebdude- 43% schdden
) schdden zahlte ERGO
innerhalb von
? s 9 = drei Wochen* 5
212 :
) | |
rn‘rr“' L g
([ 1[1[] s
40 E

davon befanden sich
beim Hochwasser im Einsatz

90%

der Schdden waren drei Wochen
nach Auftrag begutachtet

67%
zahlte ERGO
innerhalb von
drei Wochen*

=iy
7Y

A

* Auch nach drei Wochen erfolgten nicht in allen Fallen Zahlungen, z.B., wenn Schdden von der Versicherung nicht abgedeckt waren oder die genaue Hohe des Schadens noch geklart wird Quelle ERGO
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Entwickeln

,Warum gibt es nicht den
einen Vertrag? Eine
Versicherung, die mich rundum
schiitzt und absichert?«

Eine Unterschrift, ein Vertrag, eine Police. Fiir wirklich alles.

Viele unserer Kunden trdumen davon.

Aber ob dabei eine gute Versicherung herauskommt?

Ein Gesprdch zwischen Corina Kiihnel vom Kundenbeirat

Corina Kiihnel: Im Kundenbeirat haben
wir eine allumfassende Versicherung oft
diskutiert, Einige Mitglieder wollten ih-
re Versicherungen lieber weiterhin indi-
viduell zusammenstellen, andere moch-
ten mit einer Unterschrift alles erledigt
wissen, Warum gibt es das noch nicht?
Rudolf Kayser: So eine Versicherung fur
alles winschen sich viele. Aber der Gesetz-
geber hat das sogenannte Spartentren-
nungsprinzip festgelegt: Leben-, Kranken-
und Sach- bzw. Unfallversicherungen
miissen stets getrennt sein.

Kiihnel: Warum ist das so?

Kayser: Weil so die Kunden aus Sicht des
Cesetzgebers besser geschiitzt werden. So
wird etwa verhindert, dass Kunden in der
Lebensversicherung fiir Verluste bei der
Kfz-Versicherung aufkommen miissen.

Kiihnel: Fiir mich klingt das ein bisschen
wie eine Entschuldigung, nach dem
Motto: Uns Versicherern sind die Hinde
gebunden, wir konnen nichts machen.,

Kayser: So soll es nicht klingen, aber wir
werden die Gesetze nicht andern konnen.
Aber wir gehen gerade einen anderen
Schritt, einen, der einiges erleichtern wird:
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und ERGO Fachmann Rudolf Kayser.

»,Welche Versicherungspakete machen Sinn? Wie
funktionieren sie?, wollte Corina Kiihnel wissen

Wir schaffen ein iibergreifendes Ressort,
das inklusive der Schadenregulierung die
komplette Kundenbetreuung tibernimmt.

Kiihnel: Das kommt mir nicht so neu vor.
Wenn ich im Kundenservice Center an-
rufe, wird mir doch in allen Belangen
geholfen, Wo ist da die Verbesserung?

Kayser: Heute melden Sie einen Unfall oder
einen Haftpflichtschaden in der Regel tele-
fonisch im Kundenservice Center. Die Be-
arbeitung und Priifung erfolgt aber in ver-
schiedenen Fachabteilungen. In Zukunft
liegt das in einer Hand, alles wird einfacher
und schneller. Das ist nur ein Beispiel - wir
drehen an vielen Stellschrauben und ver-
bessern den Service insgesamt.

Kiihnel: Schon, wenn der Service besser
wird. Aber was hat das mit einer Ver-
sicherung fiir alles zu tun?

Kayser: Das Ziel ist dasselbe. Es geht dar-
um, es dem Kunden tiiberall so einfach wie
moglich zu machen - trotz Einhaltung der
Spartentrennung. Zusatzlich haben wir
unsere Lebensphasen-Pakete modernisiert.
Das geht los mit dem Paket ,Start“ fur
junge Leute. Darin enthalten ist die wichti-
ge Berufsunfahigkeitsversicherung, hinzu
kommen: Haftpflicht, Hausrat, die Unfall-
versicherung und Rechtsschutz.

Kiihnel: Das klingt mir aber ein bisschen
zu umfangreich und zu teuer fiir junge
Menschen.

Kayser: Moment! Das ist alles individuell
und flexibel zu gestalten, wie auf einer
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Entwickeln

Einigkeit nach dem Gesprdch: Nicht alles, was Kunden gerne hdtten, wird vom Gesetzgeber erlaubt. Aber
das darf keine Ausrede fiir eine Versicherung sein, sich nicht um bessere Losungen zu bemiihen

Speisekarte. Was man nicht haben moch-
te, schmeifst man raus. Wenn man die
wichtigsten Risiken absichert, bleiben wir
sicherlich unter 100 Euro monatlich.

Kiihnel: Wenn ich an meine eigenen Kin-
der denke, die noch studieren: Was sol-
len die mit einer Berufsunfihigkeits-
versicherung anfangen? Die haben ja
noch nicht mal Berufe!

Kayser: Ausbildung und Studium sind be-
rufsorientiert, insofern macht auch eine
derartige Absicherung Sinn. Meine Kinder
habe ich auch so versichert. Paradebeispiel
flir den richtigen Versicherungsschutz ist
fiir mich unser Kunde David Behre, der
heute als behinderter Hochleistungssport-
ler fiir uns wirbt. Er hat als Schiiler beide
Unterschenkel durch einen Unfall verlo-
ren. Ohne Unfallschutz miisste er heute
vielleicht von Hartz IV leben!

Kiihnel: Gibt es auch Pakete fiir die Zeit
danach, die wie ,,Start“ funktionieren?
Kayser: Gibt es. Im Anschluss folgen ,,Plus“
und ,Vital® Der erste Job, die erste eigene
Wohnung, die Bediirfnisse andern sich, al-
so sollten sich auch die Policen dandern.
Und fiir die Zeit, wenn die Kinder aus dem
Haus sind und man nicht mehr berufstatig
ist, gibt es das ,,Vital“-Paket: Bei Best Agern
verandert sich hdufig der Haushalt, die
Haftpflicht kann verkleinert werden, Pfle-
geaspekte werden eventuell wichtiger.
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,,Ein Ziel bei ERCO:
nur noch ein
Ansprechpartner
fiir den Kunden -
und zwar fiir alles!*

Rudolf Kayser

Kiihnel: Wie viele Unterschriften muss
ich bei so einem Paket leisten?

Kayser: Ein Antrag und darauf eine Unter-
schrift. Das ist ja das Schone.

Kiihnel: Wenn ich aus einem Teil des Pa-
ketes aussteige, bricht dann der gesam-
te Versicherungsschutz zusammen?
Kayser: Was Sie nicht mehr wollen, kon-
nen Sie vereinbarungsgemadfd kiindigen.
Die iibrigen Vertrdge laufen weiter - aber
unter Umstdnden mit neuen Beitragen.

Kiihnel: Was ist dann noch der Unter-
schied zu einer Versicherung fiir alles?

Kayser: Einiges. Naturgemaf} kann es kei-
nen Einheitsbeitrag geben, und wegen der
individuellen Wahlmoglichkeiten der Bau-
steine kann es zu mehreren Abbuchungen
kommen. Wegen des Paket-Charakters
konnen wir ab drei Vertragen einen Rabatt

von zehn Prozent geben. Zudem denken
wir iber weitere Vorteile nach - etwa
ubergreifende Assistenzleistungen.

Kiihnel: Durch die Arbeit im Kundenbei-
rat weifd ich, dass Sie an einem Paket fiir
Kinder arbeiten. Wie weit ist das?
Kayser: Unser First-Class-Kinderpaket ist
eine Art Pilotprojekt. Die Frage war: Wie
konnen wir ein Produkt schaffen, das El-
tern - trotz Spartentrennung - moglichst
eine Problemlosung aus einem Guss bietet.
Egal, ob das Kind schwer erkrankt ist oder
einen Unfall hatte. Im Notfall das Beste
flirs Kind: Die geplanten Leistungen rei-
chen vom Termin beim Herzspezialisten
tber individuelle Reha-Therapien bis zur
finanziellen Unterstiitzung durch eine Ka-
pitalzahlung. Und alles mit genau einem
Ansprechpartner bei ERGO, der dem Kun-
den bei Bedarf mit unseren Dienstleistern
den Weg durch den Dschungel der medizi-
nischen Moglichkeiten zeigt.

Kiihnel: First Class klingt vor allem teu-
er. Die Spartentrennung werden Sie da-
mit auch nicht aufheben, oder?

Kayser: Teuer wiirde ich nicht sagen, es
wird bei ungefdhr 30 bis 35 Euro Monats-
beitrag liegen. Die Spartentrennung heben
wir damit nicht auf, aber der Kunde wird
sie nicht mehr wirklich spiiren. 2015 konn-
te es losgehen.

Kiihnel: Kann ich das Paket auch nutzen,
wenn ich nicht bei der DKV, sondern ge-
setzlich krankenversichert bin?

Kayser: Cerade dann! Dieses Paket richtet
sich mit den Zusatzleistungen der DKV vor
allem an gesetzlich Versicherte.

Kiihnel: Aber muss der Name First Class
sein? Mich als Normalbiirger stof3t der
elitiare Anspruch ab.

Kayser: Wir horen auf unsere Kunden, des-
halb verspreche ich Ihnen, dass es nicht
,First Class“ heifsen wird! Es soll einen Na-
men haben, der schon so klingt, dass Sie
als Kunde denken: Das muss ich haben.
Kiithnel: Oh, das werden wir aber auf je-
den Fall priifen, wenn es auf den Markt
kommt, (Beide lachen.)

Corina Kiihnel ist Angestellte und lebt in Braun-
schweig. Sie ist Mitglied im ERGO Kundenbeirat.
Rudolf Kayser leitet bei ERGO das Spartenmanage-
ment Unfall. Er ist Projektleiter fur die Entwicklung
von Zielgruppen-Paketen in Hamburg.
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,,Was macht ERGO eigentlich

fur Unternehmer?*

ERGO Vorstand Christian Diedrich erkldrt, was
Handwerksbetriebe, Start-ups und Industriekonzerne
brauchen. Und wie ERGO sie unterstiitzt.

Christian Diedrich: ,Geschdftskunden und
Privatkunden haben so manche Gemein-
samkeiten. Bei beiden ermitteln wir zum
Beispiel zundchst immer die Risiken und
das vorhandene Risikobewusstsein. Wo
drohen mogliche Schiaden? Welche Risiken
mochte und kann ein Kunde selbst tragen?
Was beim Privatkunden die Hausratver-
sicherung, ist fiir das Unternehmen die
Cebaudeinhaltsversicherung. Die Parallele
zur Berufsunfahigkeitsversicherung ist die
Betriebsunterbrechungsversicherung.

Wir machen uns immer ein genaues
Bild von unserem Kunden, und zwar vor
Ort. Bei Firmenkunden fragen wir: Was
wird produziert? Und mit welchen Mit-
teln? Wie sieht die Lieferanten- und Ab-
nehmerstruktur aus? Mindestens zwei
Wochen brauchen unsere Fachleute, um
sich einen umfassenden Eindruck zu ver-
schaffen. Bei sehr groflen Betrieben kann
das aber auch Monate dauern.

Fir Unternehmen bieten wir grundsatz-
lich mafigeschneiderte Losungen. Wichtig
ist, dass der Kunde eine moglichst klare
Vorstellung hat, welche Risiken er tragen
will und ob er die entsprechenden finanzi-
ellen Mittel zur Verfligung hat. Ein Start-
up etwa steht grundsatzlich zwar ahnli-
chen Risiken gegeniiber wie ein etablierter
Betrieb, verfiigt aber selten iiber die Mittel,
diese Risiken selbst abzudecken.

Unser Ziel ist es nicht, moglichst viel zu
versichern, sondern nur die richtigen Risi-
ken. Manchmal stoflen wir dabei auch an
unsere Crenzen. Nehmen wir an, ein Be-
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trieb lagert mit groflem Aufwand einen
Rohstoff ein, der in Zukunft wertvoll wer-
den konnte, es aber noch nicht ist. Wie be-
misst man hier einen moglichen Schaden?
Das sind natiirlich alles kniffelige Fragen,
die kreative Losungen brauchen.

Entwickeln

Aber auf Erreichtem darf man sich nicht
ausruhen. Ein neues Produkt ist die Kauti-
onsversicherung: Oft miissen Anbieter
Burgschaften stellen, etwa im Bauhand-
werk, wo es um langjdhrige Gewdhrleis-
tungspflichten geht. Dafiir miissen sie

,,Wir schauen uns jeden Betrieb vor Ort
ganz genau an. Das dauert mindestens
zwel Wochen, manchmal auch Monate!“

Damit wir Risiken zeichnen konnen, er-
arbeiten wir mit Kunden regelmadfiige
Praventionsmafdnahmen, die Gefahren
minimieren: Ein Sigewerk ohne besonde-
re Brandschutzvorrichtungen wiirden wir
nicht versichern. Das gleiche Werk mit
Sprinkleranlage, Alarmpldanen und Regeln
zur Arbeitssicherheit dagegen schon. Das
ist ein wesentlicher Teil unseres Jobs: dem
Kunden bei der Vermeidung von Schaden-
fallen zu helfen. Materiellen Schaden kon-
nen wir ersetzen, nicht aber den Image-
schaden, den ein Unternehmer erleidet.
Oder Ausfille, weil seine Kunden zur Kon-
kurrenz wechseln. Es ist diese Beratung,
die unsere Partner schdtzen. Wir sind ein
bisschen stolz, dass nach einer Umfrage
des Deutschen Instituts fiir Servicequalitat
ERCO Anfang des Jahres 2014 von deut-
schen Unternehmen zum besten Indus-
trieversicherer gewahlt wurde.

entsprechend Kapital bereithalten. Wenn
sie dafiir eine Versicherung abschliefen,
bieten sie Auftraggebern die wichtige Ga-
rantie - ohne Kapital zu binden.

Ein neues, immer wichtigeres Feld fiir
Unternehmen sind Cyberrisiken. Auch da-
fiir wollen wir so bald wie moglich Versi-
cherungsschutz bieten. Dafiir brauchen
wir Experten, die mit ihrem Know-how ak-
tuelle und zukinftige Risiken abschitzen
konnen. Nur so konnen wir Kunden mafi-
geschneiderte Losungen bieten. Da steht
die gesamte Branche noch am Anfang. Es
bleibt in jedem Fall spannend.”

.-

1“'-': '.-'-“:1’,,' Christian Diedrich ist Mitglied des

- Vorstands der ERGO Versicherungs-
gruppe und verantwortlich fiir

. die Schaden-/Unfallversicherung

und den Rechtsschutz.

L1
L

51



Entwickeln

Florian Ziche musste sich als BWL-Student schon mit vielen komplexen mathematischen Problemen
herumschlagen, aber die Kalkulation von Lebenserwartungen gehérte nicht dazu

,,Wie berechnet ihr

ein Leben?*

Damit ein Versicherer ein langes Leben finanziell absichern kann,
muss er sich auch intensiv mit dem Sterben auseinandersetzen.

Martin Hintz ist Versicherungsmathematiker. Hier erkldrt er,
wieso er und seine Kollegen stdndig mit dem Tod von Kunden

rechnen - ohne darauf zu hoffen.

Martin Hintz: ,Wenn jemand bei uns Kun-
de wird, interessiert uns Versicherungs-
mathematiker die Frage: Wie grof3 ist die
Wahrscheinlichkeit, dass dieser Mensch
im nachsten Jahr stirbt? Oder im tiber-
nachsten? Oder in zwanzig Jahren? Das
klingt makaber, finde ich auch. Es ist aber
notwendig, um Tarife zu berechnen.

Wir ermitteln die Sterbewahrschein-
lichkeiten unserer Kunden auf der Grund-
lage der langjahrigen Erfahrungen, die wir
mit unseren Versichertenbestinden sam-
meln konnten. Dabei kalkulieren wir vor-
sichtig: Zum Beispiel bei einer Risikole-
bensversicherung rechnen wir in unseren
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Tarifen mit mehr Todesfdllen, als man im
Mittel erwarten wiirde. Bei einer Renten-
versicherung ist es andersherum.

Wir gehen also bei der Rentenversiche-
rung rechnerisch von einer langeren Le-
bensdauer unserer Kunden aus als bei der
Risikolebensversicherung. Dafiir werden
wir oft kritisiert - aber wir miissen es tun,
um gegen zukiinftige Entwicklungen ge-
wappnet zu sein. Wenn zum Beispiel die
Medizin groflere Fortschritte macht als
vorhergesehen, dann sterben unsere Kun-
den spater als erwartet und beziehen lan-
ger Rente. Das muss ein Versicherer leisten
konnen. Wenn solche Veranderungen aus-

bleiben, erzielt die Versicherung Uber-
schiisse. Sie kommen zum grofdten Teil
wieder unseren Kunden zugute.

Aus diesen flir Laien vielleicht sonderba-
ren Uberlegungen darf man nicht folgern,
dass wir allen Kunden einen frithen Tod
wiinschen, weil das etwa fiir Rentenversi-
cherungen gunstiger wdre. Wir brauchen
diese Form der Sterblichkeitsanalysen
schlichtweg, um die Versicherungsbeitra-
ge zu berechnen.

Viele Faktoren beeinflussen die Sterb-
lichkeit. Den grofiten Einfluss haben das
Alter und das Geschlecht. Gleichzeitig las-
sen diese beiden Eigenschaften sich auch
zuverldssig erfassen und kontrollieren.
Frauen leben ldnger als Mdnner. Aber seit
Dezember 2012 diirfen wir geschlechtsspe-
zifische Unterschiede nicht mehr in den
Lebensversicherungstarifen beriicksichti-
gen - das sind verbindliche Vorgaben des
Cesetzgebers. Also miussen wir nun auch
das Mischungsverhaltnis der Geschlechter
unserer kinftigen Kunden moglichst pra-
zise vorhersagen.

Weitere Kriterien wie Familienstand
oder Body-Mass-Index haben ebenfalls ei-
nen Einfluss auf die Sterblichkeit. Sie sind
aber oft nicht genau bekannt und konnen
sich natiirlich auch jederzeit dndern. Des-
halb beriicksichtigen wir sie grundsatzlich
nicht in der Kalkulation. Bei einigen unse-
rer Tarife unterscheiden wir aber auch nach
dem Beruf oder nach dem Rauchverhalten.

Bei unseren Tarifkalkulationen spielen
auch Kosten eine wichtige Rolle. Dazu ge-
horen Abschluss-, Verwaltungs- und Regu-
lierungskosten. Viele Kunden glauben, dass
vor allem die Vermittlerprovisionen die
Preise in die Hohe treiben. Diese Provisio-
nen sind aber nur fiir einen Teil der Ab-
schlusskosten verantwortlich. Und die
machen wiederum nur einen Teil der Ge-
samtkosten aus. Als grofier, kundenorien-
tierter Versicherer haben wir nattrlich
auch Kosten aus der Antragserfassung,
Risikopriifung, Bestandsverwaltung, Leis-
tung, Geschaftssteuerung und anderen Be-
reichen. Das wird manchmal Gibersehen:

Martin Hintz ist Versicherungs-
mathematiker bei ERGO und
leitet in Hamburg das Team
Aktuarielle Rechnungsgrundlagen
und Datenanalysen.
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Entwickeln

Entwickeln; Zahlen & Fakten

Unser Fortschritt im Netz

Wie wir auf verdnderte Bedirfnissen mit neuen Angeboten reagieren.
Und wie aktiv Kunden unseren Onlineservice nutzen.

Entwickeln

Die sechs wichtigsten Griinde fiir ERGO, ein Produkt zu entwickeln - oder ein neues zu erfinden:

Verdnderte
Kunden-
bedirfnisse

Neue Risiken durch Verdnderung Neue Differenzierung Erschlieung
technologische rechtlicher Rahmen- Verbraucherschutz- von Wett- neuer

Innovationen

bedingungen bedingungen bewerbern Zielgruppen

ERGO online

Immer mehr Kunden nutzen die Internetseiten von ERGO, um ihre Vertrdge und Daten selbst zu verwalten

10%

aller Zugriffe
auf unsere Web-
seiten erfolgen
iber mobile
Endgeriite.

ERGO Kundenbericht 2014

6 '
1 ’ 1 M I o ® Besucher haben wir 2013 auf den deutschen Webseiten der ERGO Gruppe registriert.

280.000

Onlineabschliisse wurden
2013 bei ERGO Direkt
getdtigt.

15.519

Kunden haben ERGO Direkt
online bewertet.*

Durchschnittliche Zahl

der Sterne fiir ERGO Direkt*
(maximal maglich

waren 5):

4,65

1. 8.0.8.8 1

© 200.000

] Kunden von ERGO Direkt,
ERGO, D.A.S. und DKV
verwalten ihre Vertrdge
bereits online.

7

Apps kénnen sich Kunden
bei ERGO herunterladen.

28.000

Downloads gab es von
unserer beliebtesten App,
der DKV Rechnungs-App.

* Stand: Februar 2014 Quelle ERGO
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Vertrauen

,,Wer kontrolliert
eigentlich ERGO?

Beinahe 30.000 Menschen arbeiten in Deutschland
flir ERGO. Das entspricht der Grofse einer Kleinstadt. Ganz klar,

dass auch wir Wdchter brauchen.

Wir stellen vor: Drei Menschen, die darauf
achten, dass bei ERGO alles mit rechten Dingen zugeht.

Ein Datenschiitzer, ein Anlagenschiitzer

und ein Compliance Officer.

,,Wie sicher sind meine Daten?*

Horst Junghardt passt auf, dass mit Kundeninformationen kein Missbrauch

getrieben wird. Er ist der Datenschutzbeauftragte.

Dass sein Job und sein Know-how im Kollegenkreis mal so im
Mittelpunkt stehen wiirden, hat Horst Junghardt nicht geahnt.
Hackerangriffe, NSA-Affdre, Datenklau - die Zeitungen sind voll
mit aufsehenerregenden Berichten.

Dabei hat ihn die NSA-Uberwachungsaffire kaum iiberrascht.
Das Internet hielt Junghardt schon davor nicht fiir sicher. ,Des-
wegen gibt es bei ERGO die Vorschrift, dass sensible Kundendaten
per E-Mail nur verschliisselt iibers Internet verschickt werden
dirfen! Fir die interne Kommunikation gibt es ein eigenes Netz,
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und selbst hier sollen streng vertrauliche Nachrichten verschliis-
selt iibermittelt werden.

Junghardts Motto: ,,.Es gibt keinen absoluten Schutz. Aber wir
minimieren die Risiken!“ So ist der ERGO Hauptrechner nicht di-
rekt iiber das Internet anzusteuern. Hochmoderne Firewalls
schiitzen die Computer der Mitarbeiter vor Angriffen von aufRen.
WVersuche, da einzudringen, gibt es laufend, aber das ist im Web
normal®, sagt der Experte entspannt. Intern sind die Zugriffsrech-
te der Mitarbeiter beschrankt. Sie diirfen nur auf die Kundenda-
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ten zugreifen, die sie fiir ihre Arbeit benotigen. ,Wenn kriminelle
Energie vorhanden wdre, konnte man Missbrauch nur schwer
verhindern. Aber das hatten wir noch nie.“

Junghardt und seine vier Mitarbeiter sorgen dafiir, dass die
gesetzlichen Datenschutzbestimmungen immer und iiberall be-
ricksichtigt werden. Als Datenschutzbeauftragter ist er nicht
weisungsgebunden und kann sich bei Problemen direkt an den
Vorstand wenden. Manchmal beschweren sich Kunden iiber
Anrufe anderer Versicherer, die seltsamerweise genau wissen,

ERGO Kundenbericht 2014

Horst Junghardt: ,,Beim Thema
Datenschutz hort heutzutage wirklich
jeder aufmerksam zu.“

wann ihre ERCO Police ablauft. Ein Datenleck? Der Datenschutz-
beauftragte winkt ab. Dahinter steckt fast immer ein Vermittler,
der zur Konkurrenz gewechselt ist. Im Notfall fordert ERGO von
diesem eine strafbewehrte Unterlassungserklarung.

Nicht erst seit der NSA-Affdre ist das Interesse grof3. Taglich fra-
gen Kollegen um Rat, Kunden wollen wissen, was ERGO tiiber sie
gespeichert hat. Ubrigens: Diese kostenlose Auskunft ist ein ver-
brieftes Recht. Junghardt: , Frither haben viele beim Stichwort Da-
tenschutz gegahnt. Heute hort wirklich jeder aufmerksam zu!“
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Vertrauen

,Wer schiitzt ERGO vor Verstof3en?*

Britta Dahl achtet darauf, dass sich niemand Geld zustecken ldsst,
Interessenskonflikte verniinftig gehandhabt werden - und Mitarbeiter
entsprechend geschult werden. Sie ist Compliance Officer.

' “ . I ¥
Brltta Dahl: ,,Gescheﬁer
" 40 Euro miissen abgelehnt )

Wo hort die kleine Aufmerksamkeit auf,
wo fangt Bestechung an? Bei einer Flasche
Wein? Bei einer Einladung ins Feinschme-
ckerlokal? Solche Fragen kldrt Britta Dahl.
Sie kiitmmert sich mit ihren Kollegen um
die Einhaltung aller Regeln bei ERGO. Da-
zu gehort die Annahme und Vergabe von
Geschenken und Einladungen, aber auch
das richtige Verhalten auf Incentivereisen.
Das sind Veranstaltungen, die zur Motiva-
tion der Mitarbeiter und Geschaftspartner
veranstaltet werden.

Ihre Abteilung heifdt ,,Compliance” - im
Deutschen gibt es dafiir keinen eigenen
Begriff, , Einhaltung von Regeln“ trifft es
noch am ehesten. Dazu gehoren geltende
Gesetze, aber auch hausinterne Bestim-
mungen. Die leitenden Fihrungskrafte
wurden auf Schulungen fiir das Thema
sensibilisiert. Dieses Jahr soll auch bei al-
len anderen Mitarbeitern das Bewusstsein
fiir richtiges Handeln im Geschiftsalltag
geschdrft werden.

Zum Beispiel Interessenskonflikte. Jedes
Unternehmen muss die CGrenze selbst defi-
nieren. ,Bei uns liegt die Grenze bei 40 Eu-
ro. Hoherwertige Geschenke darf niemand
annehmen. Wer sie nicht ablehnen kann,
muss sie bei uns abliefern“, erklart Britta
Dahl. Am Jahresende werden alle Geschen-
ke verlost. Der ERGO Betriebsrat bestimmt,
wohin der Erlos gespendet wird.

Bei Essen hingegen gibt es keine Preis-
grenze. ,Jeder Mitarbeiter muss sehen, ob
die Einladung eine Entscheidung beein-
flussen soll oder angemessen erscheint. Im
Zweifel muss er seinen Vorgesetzten oder
uns einschalten.”

Dahl mag ihre Aufgabe, weil sie mit
Menschen zu tun hat, Einblick in viele Un-
ternehmensbereiche zuldsst und dadurch
nie langweilig wird. Aber sie weif3 auch:
Flir manche Mitarbeiter klingt ,Compli-
ance“ noch immer fremd. Es gibt Miss-
trauen, Furcht vor Uberwachung. ,Dabei
ist das gar nicht unsere Aufgabe. Viele wis-
sen noch nicht genau, was wir machen.“

Aber sie merkt auch: Das dndert sich.
Immer ofter werden sie und ihre Kollegen
um Rat gefragt.

& oder abgegeben werden.“

——
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Carsten Eidmann: ,Wir achten darauf,
bei unseren Kapitalanlagen nie
alles auf nur eine Karte zu setzen.“

,wer passt auf das Geld der Kunden auf?“

Carsten Eidmann wacht mit seinen Kollegen dariiber, dass die Regeln bei der Kapitalanlage
in der ERGO beachtet werden. Er leitet die Abteilung Kapitalanlagen Aufsichtsrecht.

nSafety first“ - Sicherheit geht vor. Die Pilotenregel gelte auch fiir
die Vermogensanlage von ERGO, so Carsten Eidmann. Und das
nicht erst seit der Finanzkrise. ,,SchlieRlich versichern wir Kun-
den, dass sie ihre vertraglich zugesagte Leistung auch erhalten!

Jeder Versicherer muss ein strenges, umfangreiches gesetzliches
Regelwerk beachten, wenn er Kundengelder anlegt. Die Umset-
zung kontrolliert die Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsauf-
sicht (BaFin). Eidmann und sein hoch spezialisiertes Team priifen,
ob geplante oder getdtigte Anlagen - bei ERGO umfassen sie mehr
als 100 Milliarden Euro - den Anforderungen entsprechen.

,Wir schauen uns zum Beispiel an, wie viel in eine einzelne An-
lageklasse oder bei einem einzelnen Schuldner platziert wird“, er-
lautert Eidmann. Denn die Risiken der Kapitalanlage begrenzt der
Gesetzgeber auch dadurch, dass ein Versicherer nicht ,,alles auf ei-
ne Karte“ setzen darf. Er muss seine Anlagen angemessen mischen
und streuen. Beispielsweise sind Aktien nur bis maximal 35 Pro-
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zent des Vermogens zuldssig; in der Regel investieren Versicherer
aber deutlich weniger. Und bei einem Schuldner diirfen grund-
satzlich nicht mehr als fiinf Prozent der Anlagen allokiert werden.
Neben Sicherheit beurteilen Eidmanns Spezialisten Rendite-
aussichten und Liquiditdt einer Anlage. ,Wir priifen bereits bei
der Investition, ob sich die Anlage spdter problemlos wieder ver-
kaufen lasst, wenn wir das Geld fiir die Auszahlung der Leistun-
gen bendtigen. Gibt es hier Einschrankungen in Bedingungen
oder Vertragsklauseln, wirken wir in Verhandlungen auf Anpas-
sungen hin oder investieren gegebenenfalls nicht“, so Eidmann.
Nicht zuletzt berdt das Team die Kollegen zu aufsichtsrechtli-
chen Aspekten, etwa wenn sie Vertrage ausgestalten. ,,Das ist be-
sonders dann herausfordernd, wenn externe Partner die speziel-
len Anforderungen an die Kapitalanlage eines Versicherers nicht
so genau kennen. Dann gilt es, Uberzeugungsarbeit zu leisten*, so
Eidmann. Immer getreu dem Crundsatz: Sicherheit zuerst.
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Vertrauen

,Jedes Jahr steigen die Beitrage fiir meine
private Krankenversicherung, Das macht mir
Angst, Was passiert, wenn ich alt bin?*

Wir alle leben ldnger. Und profitieren von verbesserter medizinischer Versorgung.
Dadurch steigen auch die Kosten fiir alle - und die Beitrdge.

Gesundheitsexperte Benno Schmeing erkldrt die Hintergriinde. Und was die

DKV unternimmt, um auch im Alter die Beitrdge bezahlbar zu halten.

Benno Schmeing: ,,Wir verstehen die Sor-
gen unserer Kunden, die eine Beitragser-
hoéhung erhalten und sich dann die Frage
stellen, ob die Beitrage im Alter bezahlbar
bleiben. Vorweg: Es gibt zwei wichtige Ur-
sachen fiir Beitragserhohungen. Zum ei-
nen leben wir Menschen immer linger.
Dies ist eine erfreuliche Entwicklung, aber
Altere haben auch einen hoheren Bedarf
an medizinischen Leistungen. Zum ande-
ren steigen die Preise im medizinischen
Sektor deutlich stdrker als die Lebenshal-
tungskosten. Das liegt auch an besseren
Behandlungsmethoden, die leider oft auch
teurer sind. Nehmen Sie zum Beispiel die
neuen Lasermethoden in der Augenheil-
kunde oder die Magnetresonanztomo-
grafie und andere apparateintensive Be-
handlungen.

Die Kehrseite des Fortschritts sind stei-
gende Leistungsausgaben. Laut Gesetz
diirfen wir diese Steigerungen aber nicht
von Anfang an berticksichtigen. Deswegen
miissen wir die Beitrdge von Zeit zu Zeit
anpassen.

Unser Ziel ist es, dies moglichst kontinu-
ierlich zu tun, damit es nicht zu Verunsi-
cherung bei unseren Beitragszahlern
kommt. Allerdings sind wir hier nicht vol-
lig frei. Wir konnen nur unter sehr stren-
gen Rahmenbedingungen die Beitrdage
erhohen. Die tatsdchlichen Leistungsaus-
gaben miissen in der Regel mindestens
fiinf Prozent hoher ausgefallen sein als ur-
springlich kalkuliert. Beitragsspriinge
lassen sich daher leider aus den genann-
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ten Grinden nicht ganzlich ausschliefRen.
Cleichzeitig tun wir alles Mogliche dafiir,
die Beitrdage im Alter zu stabilisieren.
Hierfiir wurden in den vergangenen
Jahren einige Instrumente entwickelt: So
wurde ein gesetzlicher zehnprozentiger
Beitragszuschlag fiir privat Krankenversi-

gesetzlich Versicherter maximal bezahlt.
Sie bekommen aber auch in etwa die glei-
chen Leistungen wie in der gesetzlichen
Krankenversicherung. Sollte ein Kunde in
finanzielle Schwierigkeiten geraten und
voriibergehend seine Beitrdge nicht mehr
zahlen konnen, bleibt der Versicherungs-

,,Wir versuchen alles, um die Beitrage ab
65 moglichst stabil zu halten. Und: Keiner
verliert seinen Versicherungsschutz!“

cherte eingefiihrt. Der wird dafiir genutzt,
ab dem 65. Lebensjahr die Beitrdge stabil
zu halten bzw. erforderliche Beitragsan-
passungen abzufedern. Auflerdem setzen
wir fast alle Uberschiisse, die wir durch
Zinsgewinne am Kapitalmarkt erzielen,
fiir die Beitragsstabilisierung im Alter ein.
Aufgrund der niedrigen Zinsen standen
uns in den letzten Jahren dafiir allerdings
deutlich weniger Mittel zur Verfiigung.
Daher haben wir bei der Kalkulation der
neuen Unisextarife den Rechnungszins
abgesenkt, um die Chance zu haben, wie-
der mehr Uberschiisse zur Stabilisierung
der Beitrage im Alter aufzubauen.

Unsere Kunden haben zudem ein ge-
setzlich verbrieftes Recht, ihren Tarif zu
wechseln. Giinstigere Tarife bieten in der
Regel aber auch geringere Leistungen.
Beim branchenweit einheitlichen Basista-
rif zahlen die Kunden nicht mehr, als ein

schutz bestehen. Die Versicherung muss
dann aber nur noch die Behandlung im
Notfall zahlen.

Im Ergebnis lidsst sich festhalten: Wir
sind bestrebt, die Beitrage auch bei stei-
gender Lebenserwartung und medizini-
schem Fortschritt bezahlbar zu halten.
Dies gilt insbesondere fiir unsere alteren
Versicherten. Zudem haben unsere Versi-
cherten verschiedene Moglichkeiten, ihren
Versicherungsschutz individuell anzupas-
sen, um den Beitrag zu senken.”

Benno Schmeing ist Bereichsleiter
Produktmanagement Gesundheit
bei der DKV in Ké&lIn.
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Vertrauen

Vertrauen; Zahlen & Fakten

So sicher legen wir Geld an

Wie wir das Geld investieren, damit es nachhaltig sicher angelegt ist.
Und wofiir wir es auszahlen.

Kapitalanlagen VERWALTETE KAPITALANLAGEN Ees;verzinslc;che P“':ji.e'ﬁ' deren .
. . atings mindestens die Kategorie
Die Struktur unserer Investitionen iillen:
126,4 Mrd. € (stark) erfullen:

und die Bewertung unserer wichtigsten

Anlageformen; Angaben von 2013 nach Bilanzwerten® 86,1 %"
f’J I I I
Festverzinsliche Papiere davon: :i’i% ,3&6% iz’l%
' 112,6 Mrd. € nach Zeitwert?®
40.6 % Staatsanleihen, sortiert nach Landern,
Stc;atsoonleihen Regionen und nach Zeitwert:
6,9%
: : L Sonstige
) 64,9% 255% 2,7%
Aktien EU ohne Deutsch- USA
3,9 Mrd. € Deutschland land
- 39,0%
Immobilien/ Pfandbriefe
Grundvermoégen?
2,7 Mrd. €
e 3 8,4 % Bankanleihen/
Betelgg‘su;‘gzn€ \ Schuldscheindarlehen
,6 Mrd.
5,7%
Sonstige® ﬁ Unternehmensanleihen
6,7 Mrd. €
6,2 % Sonstige
KAPITALANLAGE-
ERGEBNIS EIGENKAPITAL
5,0 Mrd. € RENDITE 4,62 Mrd. €
auf den mittleren

Bestand an Kapitalanlagen
zu Marktwerten

3,7%

GEWINN
0,44 Mrd. €

4

Kapital, das ERGO vorhalten muss,
um vertraglichen und gesetzlichen
Verpflichtungen nachzukommen

Lebensversmherungs’ Welche Versicherungen unsere Kunden wiinschen Und wofiir wir wie viel auszahlen
Angaben von 2013 in % des Neugeschdftsbeitrags Versicherungsleistungen 2013 in %
% Rentenversicherungen 51,5 Abldufe 56,0
- / (einschl. Berufsunfdhigkeits-
14 Mio. € / und Pflegerentenversicherungen)
Durchschnittliche Auszahlungen Kollektivversicherungen 35,6 se—— Renten 18,4 e 1) Aktueller Mark
. (fiir Unternehmen, Betriebe und tueller Mar twert;
der ERGO Leben pro Arbeitstag andere Tréiger abgeschlossen) 2) Inkl. Immobilienfonds;
3) Anteile an verbundenen
Sonstige Lebens- 7,0 Riickkdufe 16,2 == und assoziierten Unternehmen;
versicherungen 4) Inkl. fondsgebundene
Lebensversicherung;
(fondsgebunden) 5) Alle Zahlen von ERGO
Kapitalversicherungen 4,2 == Sterbefdlle und 9,4 — Lebensversicherung AG;
(einschl. Vermdgensbildungs- Versicherungsfiille 6) Abweichungen bei

. . . Gesamtsumme durch
Anzahl der Lebensversicherungs- aus sonst. Risiken Rundungsdifferenzen

vertrdge bei ERGO Leben Ende 2013 Risikoversicherungen 1,7 = Quelle ERGO

versicherungen)
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Kennzahlen

Die ERGO Kennzahlen
fiir Kunden

Werte, an denen Sie uns messen konnen

,versichern heifdt verstehen* - mit diesem Versprechen
haben wir vor einigen Jahren den Dialog mit unseren
Kunden eroffnet. Wir haben Gremien und Institutionen
geschaffen wie den Kundenbeirat und die Kundenwerk-
statt, um ihre Meinung zu erfahren und fest in unserer
Arbeit zu verankern. Wenn wir Produkte entwickeln,
stehen die Kundenbediirfnisse an der ersten Stelle.

Seitdem fuilhren wir Gesprache, stellen Fragen und be-
antworten Fragen. Kritikern horen wir aufmerksam zu,

und wenn moglich, reagieren wir mit Veranderungen. Der

ERGCO Kundenbericht misst den Fortschritt dieses Prozes-
ses. Mit ihm geben wir Einblicke in unser Unternehmen
und zeigen unsere Anstrengungen, besser zu werden -
fir unsere Kunden.

Damit Sie den Fortschritt in diesem kontinuierlichen
Verbesserungsprozess nachprifen konnen, gibt es die

Kennzahlen fiir Kunden: Messwerte, Ziele und Versprechen
in den Bereichen Beratung, Kundenservice und Beschwer-
demanagement. Die letzte Kennzahl - die Weiterempfeh-

lungsbereitschaft unserer Kunden - ist der fur uns wich-
tigste Wert. Hier konnen Sie und wir am besten ablesen,
wie zufrieden unsere Kunden sind. Und wie viel wir
geschafft haben auf dem Weg, immer besser zu werden.

1) Zahlen sind Durchschnittswerte des jeweiligen Jahres. 2) Nicht vorhanden. 3) Vermittler folgender Organisationen
wurden beurteilt: D.A.S., DKV, ERGO Pro, ERGO Stamm, ERGO Victoria und OVG. &) Aus den Kategorien Verstdndlich-
keit, Kompetenz, Freundlichkeit und Engagement addierter Durchschnittswert. 5) Die Besuche erfolgten zwischen dem
3. Quartal 2011 und dem 2. Quartal 2012. 6) Die Besuche erfolgten zwischen dem 3. Quartal 2012 und dem 2. Quartal
2013.7) Der Wert fasst die ersten zwei von fiinf méglichen Kategorien zusammen. Die Befragung erfolgte zwischen dem
3. Quartal 2011 und dem 2. Quartal 2012. 8) Der Wert fasst die ersten drei von fiinf mdglichen Kategorien zusammen.
Die Befragung erfolgte zwischen dem 3. Quartal 2012 und dem 2. Quartal 2013. 9) Bundesanstalt fiir Finanzdienstleis-

tungsaufsicht. 10) ERGO Gruppe Deutschland inklusive ERGO Direkt.
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Beratung

Vermittlerbewertungen

Anzahl der Kunden, die von der Méglichkeit
Gebrauch machen, ihren Vermittler zu beurteilen

Bewertung: Sterne, die Kunden nach einem
Vertragsabschluss ihrem Vermittler erteilen?

Mystery-Shopping

Anzahl der Besuche von Testkunden, sogenannten
Mystery-Shoppern, bei ERGO Vertriebspartnern

Beurteilung: Anteil dieser Testkunden, die
ERGO an Freunde oder Bekannte weiterempfehlen
wiirden

Zufriedenheit: Gesamtzufriedenheit der Test-
kunden mit den Gesprdchen

Kundenservice

Telefonie
Anzahl eingehende Anrufe

Erreichbarkeit: Anteil der Anrufer, die einen
Mitarbeiter beim ersten Versuch erreichen?

Reaktionszeit: Anteil der Anrufe, die wir innerhalb
von 20 Sekunden annehmen?

Schriftliche Bearbeitung®
(von Vertragsangelegenheiten)

Bearbeitungszeit: Zeit, die wir brauchen, um auf
ein Kundenanliegen (erstmals) zu reagieren

Bearbeitungseffizienz: Anteil der Anliegen,
die nach dieser Zeit final bearbeitet und somit
abgeschlossen sind

Schriftliche Bearbeitung®
(von Schaden- und Leistungsfdllen)

Bearbeitungszeit: Zeit, die wir brauchen, um auf
ein Kundenanliegen (erstmals) zu reagieren

Bearbeitungseffizienz: Anteil der Anliegen,
die nach dieser Zeit final bearbeitet und somit
abgeschlossen sind

Beschwerdemanagement

Top-Beschwerden

Zahl der Kundenbeschwerden, die direkt an einen
Vorstand oder die ERGO Schlichtungsstelle adres-
siert sind oder uns tiber den Ombudsmann oder die
BaFin? erreichen

Bearbeitungszeit: Zeit, die wir durchschnittlich
brauchen, um eine Top-Beschwerde zu bearbeiten?

Bearbeitungseffizienz: Anteil der Anliegen,
die innerhalb von 14 Tagen final bearbeitet und
somit abgeschlossen sind”

Weiterempfehlungsbereitschaft

Net Promoter Score?

Weiterempfehlungsbereitschaft unserer Kunden,
ausgedriickt tber den NPS
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Kennzahlen

Unser Ziel Unser Versprechen

Diesen Wert
wollen wir halten

Diesen Wert
wollen wir halten

85 o Hier wollen wir uns
o
verbessern

80 % Diesen Wert
wollen wir halten

6o % Hier wollen wir uns
erheblich verbessern

Hier wollen wir uns
verbessern

Diesen Wert
wollen wir halten

Hier wollen wir uns
verbessern

Diesen Wert
wollen wir halten

Hier wollen wir uns
verbessern

o5 % Hier wollen wir uns
erheblich verbessern

Wir wollen zu den
Top-3-Versicherern nach
Weiterempfehlungs-
bereitschaft (NPS) der
Kunden gehdren
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Kontakt

So erreichen Sie uns

Egal, auf welchem Weg Sie mit uns Kontakt aufnehmen mdochten:
Wir freuen uns tber Ihren Anruf, Brief oder Ihre E-Mail.

ERGO
Versicherungsgruppe AG
Victoriaplatz 2

40198 Dusseldorf

Tel. 0800 3746-000Y

Tel. +49 211 477-7100%
Fax 0211 477-1500
kontakt@ergo.de
www.ergo.com

Unsere grofden Gesellschaften
in Deutschland

ERGO

Lebensversicherung AG
Uberseering 45

22297 Hamburg

Tel. 0800 3746-000"

Fax 040 6376-3302
Kontaktformular: www.ergo.de/info
www.ergo.de

ERGO

Versicherung AG

Victoriaplatz 1

40477 Dusseldorf

Tel. 0800 3746-000"

Fax 01803 123-460%
Kontaktformular: www.ergo.de/info

ERGO Direkt
Versicherungen
Karl-Martell-Strafe 60
90344 Niirnberg

Tel. 0800 666-9000"
Fax 0800 701-1111Y
beratung@ergodirekt.de
www.ergodirekt.de

D.A.S. Deutscher Automobil
Schutz Allgemeine
Rechtsschutz-Versicherungs-AG
Thomas-Dehler-Strale 2

81737 Miinchen

Tel. 0800 3746-555Y

Fax 089 6275-1650

DKV Deutsche
Krankenversicherung AG
Aachener Strafte 300
50594 Kéln

Tel. 0800 3746-444Y

Fax 01805 78-6000%
service@dkv.com
www.dkv.com

ERV Europdische
Reiseversicherung AG
Rosenheimer Stralte 116
81669 Miinchen

Tel. 089 4166-1766

Fax 089 4166-2717
contact@erv.de

www.ergo.de kundenservice@das.de www.erv.de
www.das.de
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Haben Sie Fr agen, Der Kundenberich
Anregungen oder Kritik?

Kunden fragen, ERGO antwortet. 2014

Dann senden Sie bitte eine E-Mail an:
kundenbericht@ergo.de

Wir freuen uns,
von Ihnen zu horen! e ErG0

Der Kundenberich
Alle Ausgaben kénnen Sie kostenlos rmmm—"
bestellen. Rufen Sie uns unter
0800 3746-000 an.

Oder schreiben Sie an:

kundenbericht@ergo.de

ERGO

Die Onlineausgabe finden Sie unter
www.ergo.de/kundenbericht
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