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Vorwort

Sie kennen den Scherz bezuglich der Alzheimer-Krankheit: Bei allem Leiden hat es
wenigstens den Vorteil, dass man jeden Tag neue Menschen kennen lernt. Diesen
zwiespaltigen Scherz kann man problemlos auf die Callcenter der Versicherungsun-
ternehmen Ubertragen. Genau so wenig, wie Alzheimer-Patienten bzw. deren Ange-
horige Uber den Scherz lachen kdnnen, kénnen dieses in Bezug auf die Callcenter
die Versicherungsmakler, so der Tenor unserer Umfrage.

Callcenter, teilweise auch Service-Center oder Kompetenzcenter genannt, erfreuen
sich hoher Beliebtheit bei den Versicherungsunternehmen. Der Hauptgrund liegt auf
der Hand: Einsparung von Prozesskosten.

Nur, wird hier nicht das Kind mit dem Bade ausgeschiittet? In dem abschliel3enden
Kommentar eines Maklers, der sich an der Umfrage beteiligte, heil3t es: ,Wir haben
oft den Eindruck, die Versicherungsunternehmen unternehmen alles, um Geschéft zu
verhindern. Sie sind nur damit beschéftigt, durch Rationalisierungsmafinahmen ihre
Kosten zu verringern und alles nach ihren Wiinschen zu gestalten. Das heif3t: die
gesamten Kosten und die gesamte Birokratie auf die Vermittlerschaft abzuwalzen.
Es soall alles bei ihnen abgeholt werden und alles mundgerecht wieder eingereicht
werden, wenn moglich zum Nulltarif und die Kunden sind oft nur noch ein lastiges
Ubel mit dem man leben muss.“

Sicherlich sind Teile der Aussage diskussionswiirdig, sie gibt aber doch die allge-
meine Meinung der von uns befragen Makler wieder, die mit teilweise kréaftigen Wor-
ten die Callcenter-Situation kommentierten und gleichzeitig an eine Verbesserung
nicht glauben: ,Es gibt keine Risikotrager mehr, nur noch Angsthasen und Burokra-
ten, aber diese Umfrage andert auch nichts, die Vorstéande interessiert das alles gar
nicht.”

Ein anderer Makler formuliert seine Frustration mit anderen Worten: ,Einige Frage-
stellungen wurden erfreulich intelligent gestellt. Helfen wird es nichts*.

Als roter Faden durch die Umfrage zieht sich der Wunsch der Makler, wie friher, ,ih-
ren“ Sachbearbeiter zurlick haben wollen. Ist es wirklich so schwer, diesen immer
wieder geauflerten Wunsch umzusetzen?

Wir meinen, nein. Vielleicht kann Sie diese Studie dabei unterstitzen, die Prozesse
in lnrem Haus so zu verandern, dass die Makler wieder gern mit lhnen kommunizie-
ren. Dann, so betonen viele Makler in der Umfrage immer wieder, werden Sie lhnen
mehr Geschéft bringen.
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Vor der Umfrage war ich der Meinung, die Situation ist schlimm, nach Sichtung der
Ergebnisse und inshesondere der Kommentare der Makler war ich entsetzt. So dra-
matisch hatte ich mir die Situation nicht vorgestellt.

Offensichtlich sind es die groRen Versicherer, die den Maklern den meisten Kummer
bereiten, kleinere Unternehmen zeigen sich flexibler und somit maklerfreundlicher.

Die Kommentare der Makler lesen sich wie ein einziger Hilferuf der Maklerschaft
nach besserem Service und inshesondere nach mehr Kompetenz in den Callcentern.

Viel Kritik gab es an den kostenintensiven 180er Nummern. Hier unterstellen einige
Makler den Versicherern Abwehrmechanismen, nur damit sie nicht anrufen, frei nach
der Maxime ,Der einzige, der ston, ist der Makler".

Manche Makler haben bereits die Konsequenzen gezogen: ,Callcenter Anrufe wer-
den von uns drastisch reduziert. Neugeschaft machen wir nur noch mit Gesellschaf-
ten mit Maklerbetreuer, die fir mich und die Belange meiner Kunden da sind.“ Die-
sen Tenor horten wir immer bei den Antworten.

Dass es aber auch besser gehen kann, zeigt ein Makler auf: ,Wir sind Reiseversiche-
rungsmakler. Die Callcenter in dieser Branche sind hervorragend. Die der Sachversi-
cherer schlecht.”

Lassen Sie sich in die Gedankenwelt der Makler bezuglich der Callcenter entfiihren —
es ist eine spannende Lektire.

lhr
Friedel Rohde
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