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GEPRUFTE/-R FACHWIRT/-IN
FUR VERSICHERUNGEN UND FINANZEN

Vertriebsmanagement

Ausgangssituation zu allen Aufgaben

Das Kundenverhalten andert sich im digitalen Zeitalter zunehmend, insbesondere bei jungen
Kunden, auch im Hinblick auf die Gewinnung von Informationen und die Bereitschaft, online
abzuschlieRRen.

Social-Media-Aktivitaten, Mitbewerberangebote und neue Online-Versicherungsprodukte
stellen auch die Proximus Versicherung AG vor die Herausforderung, ihre Vertriebswege-
strategie anzupassen.

Das Projekt ,OMNI-Channel” der Proximus Versicherung AG erhalt den Auftrag, eine auf das
sich verandernde Kundenverhalten ausgerichtete Vertriebswegestrategie zu erarbeiten.

Sie sind Mitglied des Projektteams.

Aufgabe 2

Die Projektgruppe ,OMNI-Channel” der Proximus Versicherung AG hat die Aufgabe, die
Auswirkungen der Digitalisierung auf den Vertrieb und den Betrieb zu analysieren.
Y vsgliche Punktzahi: 10

Wahlen Sie zwei Vertriebswege aus und beschreiben Sie den Einfluss der
Digitalisierung auf deren vertriebliche Prozesse anhand von jeweils zwei Beispielen
(je Vertriebsweg).
n Mogliche Punktzahl: 6

Unterscheiden Sie strategisches und operatives Controlling und nennen Sie zwei
strategische Ziele, die mit der Digitalisierung verfolgt werden kénnen.

u Mogliche Punktzahl: 9

Wahlen Sie drei Kundenbindungsinstrumente aus Unternehmenssicht aus und

erlautern Sie, wie diese durch Digitalisierung unterstiitzt werden konnen.

Losungshinweise Aufgabe 2
[VO: § 5 Absatz 3 Nr. 1]
) vsgliche Punktzahi: 10

Z.B.
m Einfirmenvertreter/Angestellter AuRendienst:

Auswirkungen auf z. B. Terminakquise, Wiedervorlagen, Verkaufsaktionen,
Routenplanung
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m  Mehrfachvertreter:

Auswirkungen auf z. B. Wiedervorlagen, Kundenkontaktmanagement
m  Makler:

Auswirkungen auf z. B. Lead Management, Datenaustausch (BiPRO)
m Direktvertrieb:

Auswirkungen auf z. B. Kundenkontaktmanagement, Telefonakquise, Vorbereitung von
Verkaufsaktionen, Online-Abschliusse

Hinweis fiir den Korrektor: Alle plausiblen Antworten, die sich mit den (0. g.) Themen-
bereichen beschaftigen und den Einsatz von digitalen Medien/
Techniken (insbesondere deren Kombination) beschreiben,
konnen als richtig gewertet werden.

u Mogliche Punktzahl: 6

Z.B.:

m Strategisches Controlling bedeutet, dass das Controlling die oberste Unternehmens-
leitung und die strategischen Zielsetzungen unterstitzt, kontrolliert und Strategie-
anderungen vorschlagt. Es ist eher langfristig angelegt.

m  Operatives Controlling befasst sich mit kurz- bis mittelfristigen, unmittelbar messbaren
und damit ergebnisrelevanten Zielen.

m Strategische Ziele, z. B.: Marktanteil der Online-Abschlisse steigern, Digitalisierungs-
offensive in der Weiterbildung, Anpassung an veranderte Kundenerwartungen (z. B.
Abschluss und Schadenabwicklung online)

n Mogliche Punktzahl: 9

Z.B.:
m Regulierungsverhalten: Abrechnungs-Apps, Online-Schadenmeldung
m Einsatz von Kundenbindungsmallinahmen: Rabatte bei Online-Abschlissen

m Flexibilitat auf der Produktseite: Ausschnittsdeckungen (Kasko, Unfall, Auslandsreise-
krankenversicherung), Produktauswahl

m  Kommunikationsverhalten: Newsletter, Apps, Chats
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Aufgabe 4

Der geplante Direktvertrieb von Versicherungsprodukten flhrt zu heftigen Diskussionen mit
den Vermittlern der Proximus Versicherung AG. Als Mitglied des Projektteams bereiten Sie
neben rechtlichen Fragestellungen auch Mallinahmen zur Konfliktldsung hinsichtlich der

neuen Vertriebswegestrategie auf.
BJ vsgliche Punktzahi: 5
Zeigen Sie anhand des Antragsmodells den Online-Abschluss von Versicherungs-
vertragen auf.
n Mogliche Punktzahl: 5
Erlautern Sie die Beratungspflicht des Versicherungsunternehmens beim Online-
Abschluss nach dem Versicherungsvertragsgesetz (VVG).
B vsgliche Punktzahi: 9
Stellen Sie drei Umsetzungsmaoglichkeiten der Beratung beim Online-Abschluss dar.
n Mogliche Punktzahl: 6

Versicherungsunternehmen, z. B. Lebensversicherer bei Berufsunfahigkeitsversicherungen,
halten sich bei der Vertriebsunterstitzung tber Influencer (Meinungsmacher), Blogs und
Communitys sehr zurlick. Es sei schwierig, eine Berufsunfahigkeitsversicherung oder andere

komplexe Versicherungsprodukte zu erklaren.

Erlautern Sie diese Situation unter Einbeziehung der anlassbezogenen Beratungs-

pflicht des Versicherungsunternehmens (VVG) anhand von drei Aspekten naher.

Losungshinweise Aufgabe 4
[VO: § 5 Absatz 3 Nr. 3]

) vsgliche Punktzahi: 5

Beim Online-Abschluss muss das Versicherungsunternehmen dem Versicherungsnehmer
vor Vertragsschluss die Vertragsbestimmungen, Versicherungsbedingungen und die
Verbraucherinformationen in Textform mitteilen. Dies wird z. B. Uber eine Download-
Funktion, die zwingend ausgefihrt werden muss, gewahrleistet. Der kinftige Versicherungs-
nehmer (zu diesem Zeitpunkt noch Antragsteller) stellt den (VN-)Antrag, das Versicherungs-
unternehmen pruft und nimmt diesen im Allgemeinen an (VU-Annahme).
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u Mogliche Punktzahl: 5

Da das VVG fur den Online-Abschluss keine Ausnahme fur die Beratungspflicht der
Versicherer mehr vorsieht, gilt auch hier, dass der Versicherer den Versicherungsnehmer
nach seinen Wunschen und Bedurfnissen zu befragen und zu beraten hat. Aulerdem muss
der Versicherer dem Versicherungsnehmer eine Empfehlung/einen Rat erteilen und die
Empfehlung/den Rat auch begrinden.

B vsgliche Punktzahi: 9
Z.B.

Online-Beratungsstrecke mit Informations- und Erlduterungsbuttons fur Kunden
Online-Beratungsstrecke mit Chatfunktionen fir Kundenfragen
telefonische Beratungsmaoglichkeiten Gber Callcenter des Versicherers

Beratungsmoglichkeiten Uber Kamerafunktion des Smartphones/Tablets
(Videokonferenz)

EJ vsgliche Punktzahi: 6

Die Intensitat der Beratungspflicht des Versicherungsunternehmens wird beeinflusst

von der Schwierigkeit, die angebotene Versicherung zu beurteilen, z. B.: Wie wird
Berufsunfahigkeit, die zur Leistungspflicht des Versicherers flhrt, konkret definiert?

von der Person des Versicherungsnehmers, z. B.: Welche Rolle spielen das Alter und
die Gesundheitssituation des Versicherungsnehmers bei Abschluss einer
Berufsunfahigkeitsversicherung?

von der Situation des Versicherungsnehmers, z. B.: Inwieweit besteht schon eine
Versorgung fur den Fall der Berufsunfahigkeit?

Hinweise fiir den Korrektor: Der Priufungsteilnehmer soll die Aspekte des § 6 Absatz 1
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VVG anhand eines komplexeren Versicherungsprodukts
erlautern. Es ist nicht entscheidend, welches Produkt er
konkret wahlt.




