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1. Vorbemerkung

Am 16.10.2018 fuhrten die Fachhochschule Dortmund und der Verein Ehrbarer Versiche-
rungskaufleute e.V. (VEVK) gemeinsam das Seminar ,Der Ehrbare Kaufmann und das
bestmaogliche Interesse des Kunden nach der EU-Versicherungsvertriebsrichtlinie (IDD)*

durch mit Studierenden sowie Teilnehmern! aus der Praxis.

Am 23.2.2018 ist das Gesetz zur Umsetzung der Europaischen Versicherungsvertriebsricht-
linie (IDD) in Kraft getreten. Das wohl wichtigste, geradezu paradigmatische Prinzip der IDD
(Art. 17 Absatz 1) ist die Verpflichtung aller Akteure auf das bestmdgliche Interesse des

Kunden. Im Versicherungsvertragsgesetz wurde dies wie folgt festgehalten:

.Der Versicherer muss bei seiner Vertriebstatigkeit gegenlber Versicherungsnehmern stets

ehrlich, redlich und professionell in deren bestméglichem Interesse handeln.”

(8 1a Abs. 1 S. 1 VVG, lber § 59 Abs. 1, 4 VVG auch anzuwenden auf Vermittler und Bera-
ter)

Dieses Prinzip ist der Tugend 6 des VEVK-Kodexes durchaus &hnlich: ,Der "Ehrbare Kauf-

mann” verpflichtet sich dem Interesse seines Kunden.“

Doch was ist das ,bestmdgliche Interesse” des Kunden? Wie I6st man das Spannungsver-
haltnis zwischen dem hehren Anspruch einer hoch individuellen Beratung und wirtschatftli-
chen Zwangen, gerade im Massengeschaft? Kann kiinstliche Intelligenz die Beratung durch
Menschen ersetzen? Muss sich das bestmdgliche Interesse eher an den (subjektiven) Wiin-
schen oder eher an den (fachlich feststellbaren) Bedirfnissen der Kunden orientieren? Wie
geht man mit der Zeitinkonsistenz von Kundenpréaferenzen um, wenn es um langfristige Ziele
in der Vorsorge oder um ungewisse, dann aber fiir den Kunden einschneidende Schadener-

eignisse geht?

Nachfolgend werden wesentliche Inhalte der einfihrenden Vortrage der Referenten und der
Diskussion wiedergegeben. Aus Grinden der Lesbarkeit wird auf die konjunktivische Wie-

dergabe der Aussagen verzichtet.

Begrifit wurden die Teilnehmer von Herrn Prof. Dr. Wilhelm Schwick, Rektor der Fach-

hochschule Dortmund.

1 Hier und im Folgenden wird im Interesse der Lesbarkeit darauf verzichtet, stets mannliche und weib-
liche Formen zu verwenden. Manner und Frauen sind stets beide gleichwertig gemeint.
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2. Einfihrung

(Peter Pietsch, Prasident, Verein Ehrbare Versicherungskaufleute e.V.)

(Bilder: Beenken)

Der VEVK wurde 2012 gegrindet, um ein Zeichen zu setzen, dass bei weitem nicht alle Ver-
sicherungsvermittler unehrenhaft handeln, wie der 6ffentliche Eindruck durch einige Ver-
triebsskandale entstanden ist. Vielmehr soll deutlich werden, dass eine grof3e Mehrheit der
Versicherungsvermittler nach Prinzipien handelt, wie sie unter dem Begriff des Ehrbaren
Kaufmanns seit dem spéaten Mittelalter/friihe Neuzeit in Hamburg als Institution bekannt sind.

Der Sitz des Vereins VEVK ist auch an der Handelskammer Hamburg.

Die Versicherungsvertriebsrichtlinie IDD und das aktuelle Rundschreiben der Bundesanstalt
fur Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin-Rundschreiben 11/2018 VA) transportieren ein
Menschenbild, wonach Verkaufer und Vermittler von Versicherungen ,bdse Wesen“ sind, die
alles tun, wenn man ihnen Geld dafur hinhalt. Dies ist ein Zerrbild, das mit der Wirklichkeit
der meisten Vermittler nichts zu hat. Vermittler unterhalten typischerweise am Ort Biiros und
beschéftigen dort Mitarbeiter. Wenn sich im Beziehungskreis eines Vermittlers Falschbera-
tungen herumsprechen, wirde dies sehr schnell existenzielle Folgen haben. Pietsch sprach
in diesem Zusammenhang auch eine Einladung an Politiker aus, sich vor Ort bei Vermittlern
davon zu uberzeugen, wie diese arbeiten und mit Kunden, Angestellten und Auszubildenden

umgehen.
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Die Versicherungsbranche hat eine gute Zukunft, Kunden brauchen Versicherungen und
eine Beratung dazu. Deshalb gibt es auch angesichts der demografischen Situation des
selbststandigen Vertriebs fir den Nachwuchs sehr gute Perspektiven.

Versicherungsverkaufer und -vermittler sollten bei ihrem Handeln einer inneren Stimme fol-

gen. Der ,Bauch* ist Ublicherweise ein guter Ratgeber bei der Frage, was ,man nicht macht".

3. Das bestmogliche Kundeninteresse aus Sicht des Verbraucherschutzes
(Sandra Klug, Abteilungsleiterin Marktwéachter Finanzen, Verbraucherzentrale

Hamburg e.V.)

Einleitend erlauterte Frau Klug die Konstruktion des Marktwéchters und seiner Aufgaben. Die
foderale Struktur der nach Bundeslandern organisierten Verbraucherzentralen sammelt eine
grofRe Zahl von Erkenntnissen aus Verbraucherberatungen, die von der Institution Markt-
wachter in bestimmten Themengebieten wie unter anderem Versicherungen systematisch
ausgewertet und auf landesiubergreifende Trends und Probleme hin untersucht werden. Die-
se Marktbeobachtung stutzt sich auf die vier Saulen Frihwarnnetzwerke, Vorgangserfas-
sung, vertiefende Marktanalyse durch u.a. Studien und ein Onlineportal als direkter Verbrau-
cherzugang. Der Marktwéchter kann Warnungen an Verbraucher aussprechen, einen Dialog

mit der Anbieterseite zur Beseitigung von Missstanden fiihren, Politik und Aufsichtshehdrden

5|Seite



informieren, Abmahnungen vornehmen sowie Untersuchungen einleiten. Beispielsweise fihrt
der Dialog mit Anbietern durchaus dazu, dass in einzelnen Féllen der Anbieter intransparen-
te Darstellungen von Unterlagen aus eigener Einsicht verandert und damit keineswegs im-

mer rechtliche oder aufsichtliche Konsequenzen notwendig werden.

Zur Frage des bestmoglichen Kundeninteresses préasentierte die Referentin eine Reihe von
konkreten Einzelféllen aus der Verbraucherberatung. Nach den Erkenntnissen des Markt-
wachters sollen rund ein Drittel aller Verbraucherbeschwerden ihre Ursache im Vertrieb ha-
ben. Besonders haufig tauchen Banken und Ausschliel3lichkeitsvertreter als Verursacher auf,
seltener dagegen Makler. Als besonders verletzliche Kundengruppen werden Senioren so-
wie Kredithehmer eingestuft. Im ersten Fall resultiert die Verletzlichkeit aus dem geringen
Finanzwissen gepaart mit einem hohen Vertrauen in Verkaufer und Vermittler. Im zweiten
Fall findet eine Verletzung von Kundeninteressen durch die Bildung intransparenter Koppel-
produkte statt, bei denen — wie im Beispiel der Restschuldversicherung — tiberaus hohe Pro-

visionen von 50 Prozent und mehr der Pramien Treiber sind.

Die Diskussion Uber die prasentierten Einzelfalle zeigte, dass eine differenzierte Beurteilung
zu durchaus unterschiedlichen Wertungen ein und desselben Sachverhalts fiihren kénnen.
So besteht gegeniiber der Produktkategorie Lebens- und Rentenversicherungen unabhéngig
von ihren Zwecken Geldanlage versus Altersvorsorge eine kritische Grundhaltung der Ver-
braucherzentralen, die von den Vermittlern dieser Produkte so nicht geteilt wird. Die Intrans-
parenz der Produkte wird zum Teil von den Versicherern verursacht, kann aber durch die
Beratung durchaus ausgeglichen werden. Eine grundlegende Frage ist zudem, welcher Stel-
lenwert der Eigenverantwortung des Kunden beizumessen ist, der unter Umstanden in voller
Kenntnis des Produkts und seiner Charakteristika eine Kaufentscheidung féllt, diese aber
aus verschiedenen Grinden spater bereut und interessegeleitet den Vorwurf der Falschbera-
tung erhebt. Deutlich wurde zudem, dass es eine Verantwortung der Versicherungsunter-
nehmen gibt, tatsachliche Fehlberatungen soweit mdglich zu erkennen und dagegen anzu-
gehen, anstatt sich auf Nichtkenntnis der Verkaufssituation und die Eigenverantwortung von

Vermittler und Kunde zu berufen.

Naturgemaf3 unterschiedlicher Meinung sind zudem Marktwéachter und Vermittler hinsichtlich
der Vergutung. Es wurde deutlich, dass sich die Verbraucherzentralen ein vermehrtes Ange-
bot an Honorarberatungen und dafir wiederum ein umfassendes Angebot entweder an Net-
totarifen oder an Bruttotarifen mit Durchleitungsmoglichkeit der enthaltenen Vergitungen
wiinschen. Andererseits bestreiten Vermittler, dass die Vergitung allein die Qualitat der Be-
ratung verandert. So zeigt das Praxisbeispiel Grof3britannien, dass jedenfalls ein Provisions-

verbot dazu fuhrt, dass Beratungsliicken entstehen und der sozialpolitische Auftrag nicht
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mehr vollumfanglich erfullt wird, gerade Kunden mit kleineren Einkommen zu ihrer Vorsorge

zu beraten.

4. Das bestmdgliche Kundeninteresse aus Sicht der Vermittlungspraxis
(Yannik Leippold, Digitalberatung & Versicherungsmakler, L & P Finance GmbH)

Um die Frage des bestmoglichen Kundeninteresses beantworten zu kénnen, muss zunéchst
das Versicherungsprodukt betrachtet werden. Hier ist es die Aufgabe des Vermittlers, je
nach seiner Rechtsstellung umfassend oder eingeschrankt Produkte zu analysieren und das

jeweils passende fur den Kunden auszuwéhlen.

Hinzu kommt der Service, der wahrend der Vertragslaufzeit zu erbringen ist. Die Erwartun-
gen der Kunden an den Service sind deutlich gestiegen, weil der Onlinehandel in dieser Hin-
sicht hohe Standards setzt. So begeistert es Kunden beispielsweise bei Amazon, dass sie
jederzeit ihren Bestellvorgang nachvollziehen kdnnen und eine sehr kurzfristige Lieferung
erhalten. Auch Amazon hat einen Uberlegenen Service, beispielsweise wird beim Defekt ei-
nes Handys kurzfristig ein Ersatzhandy zur Verfiigung gestellt. In dieser Hinsicht ist die Ver-
sicherungswirtschaft noch weit zuriick und hat Gberwiegend Prozesse, die in analogen Zei-
ten als ausreichend galten, in digitalen Zeiten aber als langsam und fehleranfallig anzusehen

sind.
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Bewegung in die Branche bringen aber die Insurtechs. Wahrend man von Banken schon
langer das Onlinebanking kennt, entdeckt die Versicherungswirtschaft getrieben durch sol-
che Startups ihrerseits Moglichkeiten der digitalen Kommunikation und Interaktion. In einer
ersten Phase wurden vor allem Apps fir einzelne Teilprozesse entwickelt. Der néchste
Schritt ist nun, integrierte Anwendungen fir Smartphones und andere Devices zu entwickeln,
die zur Drehscheibe des Datenaustausches, aber auch der Kommunikation werden.

Allerdings sollte man sich auch nicht von allen Insurtech-Fantasien blenden lassen. Die
Mehrheit der Ideen wird nicht auf Dauer erfolgreich umgesetzt, viele Insurtechs mussten
mangels Erfolg und Kapital schon wieder aufgeben oder ihr Geschaftsmodell andern. Die
Neuakquise von Kunden ist auch fur Digitalversicherer aul3erordentlich teuer, ein Beispiel ist
die Akquise von Krankenversicherungskunden fur umgerechnet rund 10.000 Euro pro Neu-
kunde. Dies ist im Vergleich zum traditionellen, personengebundenen Vertrieb ineffizient.
Umgekehrt sollte man die groRen Online-Akteure nicht unterschatzen und sich beispielswei-
se auf einen Markteintritt von Amazon vorbereiten, die bereist europaweit Fachpersonal mit
Versicherungsausbildung suchen.

5. Das bestmégliche Kundeninteresse aus Sicht der Informationstechnik
(Gunnar Lange, Direktor, Insurance Solutions & ISBD Europe, IBM)
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IBM sieht den Anbruch einer ,kognitiven Ara“. Nachdem zunéchst die Rechnerleistungen der
Hardware dem Moore schen Gesetz folgend exponentiell angestiegen ist und die Vernet-
zung massiv zugenommen hat, ist nun das Zeitalter des Maschinellen Lernens angebrochen,
in dem Software nicht mehr nur Informationen durch Erhebung, Speicherung und Verarbei-
tung von Daten und deren Analyse generiert, sondern durch die Einbeziehung von Kontext-
Informationen zu Einsichten befahigt wird, auf deren Basis wiederum Handlungen erfolgen
konnen. Die Al (Artficial Intelligence) oder Kl (Kinstliche Intelligenz) genannte Technik be-
nutzt dabei kognitive Fahigkeiten, die bislang als dem Menschen vorbehalten gegolten ha-
ben wie beispielsweise Wahrnehmung oder Kreativitdt. Dadurch kdnnen beispielsweise kon-
textabhangige, unterschiedliche Bedeutungen sprachlicher Informationen erkannt und einge-
ordnet werden. Allerdings darf man sich dies nicht allzu einfach vorstellen, auch die Maschi-
nen muissen daflr sehr aufwandige Trainings- und Lernprozesse absolvieren, bis sie ein

anndhernd akzeptables Niveau erreichen.

Speziell in der Versicherungsbranche gibt es einen deutlichen Nachholbedarf, Kundenwissen
systematisch zu erheben und zu nutzen. Das ist aber notwendig, weil die Zukunft immer sel-
tener durch reine 1:n-Beziehungen von Versicherer zu Kunden gepragt sein wird, sondern
Okosysteme mit n:n-Beziehungen zwischen verschiedenen Akteuren entstehen, die sich zu
Wertschopfungspartnerschaften zusammenschlie3en.

Die verbesserten technischen Méglichkeiten lI6sen aber ethische Fragen aus. So ist es frag-
wirdig, ob Maschinen sich den falschen Anschein echter Menschen geben diirfen sollten,
wie man am Beispiel eines naturlich-sprachigen Anrufcomputers zeigen kann, der den Ange-
rufenen im Unklaren Iasst, dass er nicht von einem Menschen angerufen wird. Hier empfiehlt
IBM seinen Kunden, Transparenz zu schaffen und den Kunden Uber die Tatsache aufzukla-

ren, dass er es mit Software zu tun hat.

Ein weiteres, bedeutendes ethisches Thema ist die Frage, ob man die beim Kunden erhobe-
nen Daten zu eigennitzigen Zwecken frei weitergeben darf. Hier ist die Haltung von IBM,
dass Daten immer beim Eigentiimer derselben verbleiben missen, nur eine bewusst verein-

barte Nutzung ist sinnvoll.

Grundsatzlich ist es vorstellbar, dass auch Berater in Zukunft durch Software teilweise Uber-
flussig werden. Allerdings bleiben Menschen in einer Hinsicht Robotern Uberlegen: Alltags-
wissen, der Umgang mit Dilemmata, Moral, Mitempfinden, Vorstellungskraft und Trumen,
Abstraktion und Generalisieren bleiben als Fahigkeiten dem Menschen vorbehalten. Roboter
dagegen zeichnen sich durch Regeltreue und Geschwindigkeit aus. Kognitive Systeme (Kl)
kann Muster erkennen, Wissen auffinden und durch maschinelle Lernen erweitern und dabei

Objektivitat wahren. Erst die Ergdnzung von Mensch und kognitiven Systemen aber fuhrt zu
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einem Optimum, deshalb sollten Berater kunftig mit Kl als Untersttitzung ihrer Arbeit ausge-

stattet werden.

6. Das bestmdégliche Kundeninteresse aus Sicht der Rechtswissenschaft

(Dr. Maximilian Teichler, Rechtsanwalt und ehem. Mitglied der VVG-

Reformkommission)

Auffallig ist, dass der Ruf der Versicherungsvermittler auf3erordentlich schlecht ist, gleichzei-
tig aber kein Kunde auf Versicherungen verzichten mdchte. Versicherungen machen ein mo-
dernes Wirtschaftsleben Uberhaupt erst mdglich und sichern Existenzen ab, gerade auch im

privaten Bereich.

Das aus der IDD ubernommene Handlungsprinzip des bestmdglichen Kundeninteresses
lasst sich letztlich aus grundlegenden Moralvorstellungen und Handlungsmaximen wie den
Zehn Geboten ableiten. Dies zeigt, dass es hier zundchst einmal nicht um Legalitat, sondern

vor allem um Legitimitat von Handeln geht, was durchaus ein grof3er Unterschied sein kann.

Wenn man dann allerdings die Komplexitat der Umsetzung dieses Prinzips in unterschiedli-
chen Vorschriften des Versicherungsaufsichtsgesetzes, der Gewerbeordnung, der Europai-
schen Delegierten Verordnungen oder aufsichtsamtlichen Schreiben wie dem der BaFin
(11/2018) betrachtet, konnte der Eindruck entstehen, es bedirfe keines ,Bauchgefiihls®, also

eines naturlichen Gefuhls fur Legitimitat des Handelns mehr. Dass allerdings die vermeintli-
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che Absicherung der Legalitat durch Normen, Aufsichtsbehérden, Verbraucherschutz und
Rechtsprechung durchaus grofRe Licken aufweist, wird an Beispielen deutlich, die einen
grol3en Interpretationsspielraum bis hin zu offenen Widerspriichen in diesem Regelwerk er-
kennen lassen. Beispielsweise ist keineswegs eindeutig, dass eine fur die Beaufsichtigung
von Versicherungsunternehmen legitimierte BaFin auf Basis eines die Versicherer adressie-
renden VAG gegenuber einem Makler das Provisionsabgabeverbot durchsetzen kann, wie
jungst in einem Fall faktisch geschehen. Véllig unklar bleibt auch, welche Vergitungen noch
erlaubt bleiben, ohne dass ein Regelverstol3 gegen das Kundeninteresse anzunehmen ist.
Die Regulierung von Interessenkonflikten eréffnet weitere Auslegungsfragen, wenn schon
der Richtliniengeber selbst teilweise nur konjunktivisch Folgen eines Verhaltens beschreibt

und zur Basis eine Regulierung und Sanktionierung macht.

Im Ergebnis kommt es doch darauf an, klare Moralvorstellungen zu entwickeln und zum
Handlungsprinzip zu machen. So muss das bestmogliche Interesse des Kunden immer und
nicht nur grundsatzlich oder zufallig im Vordergrund stehen. Interessenkonflikte sind zu ver-
meiden, wobei gerade Versicherungsmakler durchaus auch eine gewichtige Verhandlungs-
macht gegeniber Versicherern ausspielen kdnnen, wie Teichler aus seiner beruflichen Ver-
gangenheit als Geschaftsfihrer eines internationalen Maklers verdeutlichte. Wichtig ist wei-
ter, eine den Handlungsprinzipien entsprechende Geschéaftsorganisation zu schaffen, Pro-
zesse zu definieren und zu Uberprifen. Dann bleibe die Sorge unberechtigt, dass Regulie-
rung geschéftlichem Erfolg im Weg steht.
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7. Weitere Bilder zum Seminar
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