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Angesichts der aktuellen rechtlichen und 
wirtschaftlichen Herausforderungen stößt das 
Thema Tele-Underwriting vor allem im Bereich 
der Personenversicherung auf großes Interesse. 
Neben vielfältigen Veröffentlichungen seitens 
der Anbieter und ersten Erfahrungsberichten 
aus der Praxis mangelte es dieser Thematik bis-
lang jedoch an einer fundierten wissenschaft-
lichen Betrachtung. Abhilfe soll ein durch die 
Versicherungsforen Leipzig in Zusammenar-
beit mit der E+S Rück entwickeltes Tele-Un-
derwriting-Gesamtmodell schaffen. Dieses 
Gesamtmodell vereint alle wesentlichen As-
pekte und dient als Ausgangspunkt für wei-
terführende theoretische und praktische Fra-
gestellungen.

Auffällig bei Veröffentlichungen zum The-
ma Tele-Underwriting sind die Vielfältigkeit 
und das uneinheitliche Verständnis bzgl. des 
Begriffes. So spannt Tele-Underwriting in der 
Praxis ein Verständnisfeld auf, welches sich zwi-
schen Small-T versus Big-T, Teleinterview versus 
Tele-Underwriting und manueller versus ma-
schineller Risikoprüfung erstreckt. Zur kurzen 
Erläuterung: Unter Small-T versteht man hierbei 
eine Variante der telefonischen Antragsbearbei-
tung, bei der die traditionelle Gesundheitsbefra-
gung beim Vermittler durch eine telefongestütz-
te Befragung ergänzt wird. Beim Big-T-Ansatz 
hingegen wird die Befragung des Antragstel-
lers ausschließlich über das Telefon vorgenom-
men. Der Unterschied zwischen Teleinterview 
und Tele-Underwriting liegt darin, dass beim 
Telefoninterview lediglich die Gesundheitsbe-
fragung durchgeführt wird, wohingegen beim 
Tele-Underwriting zusätzlich eine Bewertung 
des Risikos unmittelbar im Anschluss an die 
Befragung vorgenommen wird.

Diese Kriterien stellen jedoch allenfalls 
Teilaspekte einer ganzheitlichen Lösung dar. 
Zur Verdeutlichung der gesamten Komplexität 
und als Ausgangspunkt für die weiteren Aus-
führungen dient folgende Darstellung:

Das Tele-Underwriting-Gesamtmodell be-
schreibt den Themenkomplex Tele-Underwri-
ting aus Prozess-, Funktions- und Organisati-
onssicht. Dabei versucht das Modell allgemein-
gültig zu sein, d.h. es soll sich auf alle denkba-
ren Tele-Underwriting-Szenarien übertragen 
lassen. Eine Vollständigkeit des Modells kann 
aufgrund der Dynamik des Themas verständ-
licherweise nicht garantiert werden (siehe Ab-
bildung Seite 410).

Maßgeblichen Einfluss auf eine Tele-Un-
derwriting-Umsetzung haben die Rahmenbe-

dingungen, welche bei der Umsetzung Beach-
tung finden müssen. Neben gesetzlichen und 
wirtschaftlichen Gegebenheiten, die für alle 
Marktteilnehmer gleichermaßen gelten, sind 
Kundengruppen, Produktportfolio und Kos-
tenstruktur individuelle Einflussfaktoren, die 
für jede Lösung von neuem betrachtet werden 
müssen. So bestimmen die Zielkundschaft und 
die durch Tele-Underwriting vermittelten Pro-
dukte bereits eine Vielzahl der in Frage kom-
menden Umsetzungsalternativen. Genauso ge-
ben die Kosten auch den Ausgestaltungsspiel-
raum für Tele-Underwriting vor.

Der in der Prozessebene dargestellte An-
tragsprozess stellt die Basis des gesamten 
Modells dar und kann als Referenzprozess 
für Tele-Underwriting angesehen werden. Er 
beinhaltet alle wesentlichen Prozessschritte, 
die ein auf telefonischer Risikoprüfung ba-
sierender Antragsprozess umfasst. Abhängig 
von der konkreten Ausgestaltung der Tele-
Underwriting-Umsetzung kann im Einzel-
fall jedoch ein modifizierter Antragsprozess 
erforderlich sein.

Call-Agents müssen  
medizinisch geschult sein

Ausgehend von der Antragsaufnahme und 
Kundeninformation am Point of Sale erfolgt die 
Antragsbearbeitung. Im Fall des Big-T werden 
die Stammdaten des Antragstellers aufgenom-
men, welche zur späteren Identifikation bzw. zur 
Antragskalkulation dienen. Beim Small-T-An-
satz werden zusätzlich noch Gesundheitsfragen 
aufgenommen, die zu einer Vorselektion bezüg-
lich der Durchführung eines späteren Telefon
interviews dienen. Darüber hinaus muss der 
Kunde im Gegensatz zum traditionellen Pro-
zess zusätzlich über die Besonderheiten und den 
weiteren Verlauf der telefonischen Risikoprü-
fung informiert werden. Unterstützend haben 
sich hierbei Informationsblätter bewährt. Da-
ran anschließend erfolgt die Terminvereinba-
rung für den Zeitpunkt des Telefoninterviews. 
Dieser Teilprozess ist wenig trivial, da sowohl 
Restriktionen seitens des Kunden und des Call-
Centers als auch technische und organisatori-
sche Fristen zur Übermittlung etc. zu beachten 
sind. Bei mittleren und großen Antragsvolumi-
na ist eine technische Unterstützung der Ter-
minvereinbarung unumgänglich.

Im Anschluss an das Beratungs- und Ver-
kaufsgespräch erfolgt zwischen Point of Sale 
und dem Versicherungsunternehmen eine Da-

tenübermittlung. Dabei können die Daten be-
reits im Vorfeld auf Richtigkeit, Vollständig-
keit und Plausibilität überprüft werden, solan-
ge der Kunde noch am Point of Sale verfügbar 
ist. Beim Versicherer erfolgt eine Weiterver-
arbeitung der Daten. Dazu können bspw. eine 
Kreditwürdigkeitsprüfung sowie das Routing 
der Antragsdaten an die zuständigen Einhei-
ten (z.B. Call-Center) gehören.

Zum vereinbarten Termin findet das Tele-
foninterview statt. Dazu hat es sich bewährt, 
dass vom Call-Center ein Gespräch initiiert und 
der Antragsteller angerufen wird („Outbound“). 
Ein typisches Interview besteht aus Begrüßung, 
Identifizierung, Belehrung, Interview und ggf. 
Auswertung sowie Abschluss. Idealerweise soll-
te ein Interview in strukturierter Form erfol-
gen, d.h. durch ein System werden Fragenver-
lauf und Antwortmöglichkeiten weitestgehend 
vorgegeben, um den Prozess optimal zu unter-
stützen. Viele der versprochenen Vorteile von 
Tele-Underwriting lassen sich nur dann erzie-
len, wenn das Interview von derartigen Syste-
men unterstützt wird. Darüber hinaus bedarf 
die Durchführung des Telefoninterviews vieler 
Detailfestlegungen, bspw. über das Qualifika-
tionsprofil der Interviewer, die Gestaltung der 
Fragebögen, Kommunikation des Annahmevo-
tums, Behandlung von Sonderfällen u.v.m. Im 
Anschluss an das Telefoninterview findet die 
(maschinelle) Risikoprüfung statt. Des Weite-
ren werden die Gesprächsprotokolle erstellt und 
an den Antragsteller zur Verifikation gesendet. 
Im Falle von Modifikationen muss der Antrag 
eine erneute Risikoprüfung durchlaufen. Die 
abschließende Policierung unterscheidet sich 
nicht vom bisherigen Antragsprozess.

Neben dem operativen Antragsprozess 
existieren noch Managementprozesse. Dazu 
gehört der Umsetzungsprozess, welcher die 
Aktivitäten und Prozesse rund um die Einfüh-
rung telefonischer Risikoprüfung beschreibt 
(z.B. Test- und Schulungsphase). Während der 
Nutzungsdauer von Tele-Underwriting wird 
i.d.R. ein stetiger Steuerungs- und Control-
lingprozess etabliert.

Entlang des Antragsprozesses existieren 
folgende Funktionsbereiche, welche die Art 
und Weise der Tele-Underwriting-Durchfüh-
rung beschreiben und wesentliche Aufgaben 
wahrnehmen: Vertrieb, Call-Center, Risiko-
prüfung und Clearing.

Die Vertriebsfunktion beschreibt, für wel-
che Vertriebskanäle das Tele-Underwriting 
angeboten werden soll. Die Erwartungen und 
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– Anzeige –

Versicherungskonzepte
für den Mittelstand
Die Versicherungsbedürfnisse von mittelständischen
Unternehmen sind so verschieden wie die Industriesparten,
in denen diese tätig sind. XL Insurance stellt sich diesen
Kundenbedürfnissen mit einem Team, das sich ausschliesslich
diesem Segment widmet. Durch unser globales Know-how
und effiziente administrative Prozesse stellen wir dem Kunden
verlässliche und schnell verfügbare Versicherungslösungen
für Sach- und Haftpflichtrisiken zur Verfügung.

Kontaktieren Sie uns unter der Nummer +49 (0)89 63 206 200.
www.xlinsurance.com/middlemarket/cea
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Vorteile der Vertriebsorgane können sich z.B. 
in Haftungsfragen erheblich voneinander un-
terscheiden. Per se kann festgestellt werden, 
dass Tele-Underwriting für keinen Vertriebs-
kanal ungeeignet erscheint.

Das Call-Center führt die Telefoninter-
views durch. Auf organisatorischer Ebene muss 
dabei die Frage beantwortet werden, ob das 
Center unternehmensintern oder von einem 
externen Anbieter erbracht werden soll. Ne-
ben dem zu erwartenden Gesprächsvolumen 
und Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen ist vor 
allem das Qualifikationsprofil der Call-Agents 
ausschlaggebend für die Wahl der geeigneten 
Alternative. Erfahrungen haben gezeigt, dass 
medizinisches Know-how der Agents für eine 
erfolgreiche Tele-Underwriting-Durchführung 
unerlässlich ist.

Im Rahmen der Risikoprüfung werden die 
vom Antragsteller erhobenen Gesundheitsda-
ten gesichtet und bezüglich ihrer Versicherbar-
keit und den Konditionen beurteilt. Auch hier-
bei stehen zwei unterschiedliche Ansätze zur 
Verfügung – die maschinelle und die manuel-
le Risikoprüfung. Damit unmittelbar im An-

schluss an das Interview das Votum vorliegt, 
sollte Tele-Underwriting (in engerem Sinne) 
nur zusammen mit einer weitestgehend auto-
matisierten Risikoprüfung durchgeführt wer-
den. Voraussetzung hierfür ist jedoch, dass das 
Interview strukturiert über ein Interviewsys-
tem aufgenommen wird und somit maschinell 
weiterverarbeitet werden kann.

Ohne eine Clearingstelle für 
Ausnahmefälle geht es nicht

Von nicht zu unterschätzender Bedeutung 
für den erfolgreichen Einsatz der telefonischen 
Risikoprüfung ist die Clearingstelle, welche für 
die Ausnahmefälle verantwortlich ist. Diese 
Stelle muss jedoch eng mit dem operativen Te-
le-Underwriting-System verzahnt sein, damit 
jederzeit auf aktuelle Daten zugegriffen und 
ggfs. gegengesteuert werden kann.

Als Folge des neuen VVG sind die Gesund-
heitsfragen in Anträgen zur Personenversiche-
rung oftmals erheblich umfangreicher gewor-
den. Insbesondere  etwa die Berufsunfähig-
keitsversicherung, die Pflegeversicherung oder 

die Krankenversicherung haben dadurch einen 
erheblichen Mehraufwand bei der Antragsauf-
nahme erfahren. Hier kommt es jetzt häufiger 
zu Unmutsäußerungen der Vertriebe. Beson-
ders stark sind diese dann, wenn das Versiche-
rungsprodukt nur ein Nebenaspekt – wie im 
Bankvertrieb – der eigentlichen Kundenbezie-
hung ist. Aber auch von etablierten Vertrieben 
werden neue Lösungen für die nunmehr auf-
wendigere Antragserstellung gefordert.

Die besondere Situation im Bankvertrieb 
war Anlass für das Pilotprojekt, das dieser 
Forschungsarbeit zugrunde liegt.

Von Vertriebsseite im Bankbereich wur-
de das Produkt „Pflegerente“ als zu aufwen-
dig hinsichtlich der Gesundheitsfragen beur-
teilt. Diese Bewertung ist gut begründet, denn 
kaum ein anderes Personenversicherungspro-
dukt hat verhältnismäßig so viele Antragstel-
ler mit nicht normalen Gesundheitsverhältnis-
sen, wie die typische Zielgruppe für die Pfle-
geversicherung, nämlich Personen über dem 
60. Lebensjahr. Dies würde umso mehr medi-
zinisch geschulte Call-Agents erfordern, da mit 
Sicherheit von vielen Detailschilderungen von 
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Krankheiten auszugehen war. Andererseits hat-
te die Hannover Rückversicherung (E+S Rück) 
in der Vergangenheit die Erfahrung gemacht, 
dass, wenn schon ein aufwendiges Telefonin-
terview geführt wird, hier immer ein automa-
tisches Risikoprüfsystem benutzt werden soll-
te, damit fallabschließend gearbeitet werden 
konnte. Anderenfalls hätten sich die Aufwände 
beim Aufbau eines solchen telefonischen Prüf-
prozesses nicht rechtfertigen lassen.

Die Lösung der Anforderung aus dem 
Bankvertrieb für die Pflegerentenversicherung 
bestand jetzt darin, dass eine Verknüpfung von 
drei Programmmodulen erfolgte, die im Kern 
das „Tele-UW-System“ der E+S Rück darstell-
ten. Es handelt sich um ein Fallverwaltungs-
system der Fa. Cor, ein neu erstelltes vollau-
tomatisches Terminvereinbarungssystem und 
um das Point of Sale Risikoprüfsystem „Meri-
ca“ – eine Entwicklung der E+S Rück. Dieses 
komplette System liegt auf einem Server im 
Internet und kann vom Telefoncenter direkt 
angesteuert werden. Die eigentliche telefoni-
sche Interviewarbeit wird vom Service-Center 
der Malteser durchgeführt. Damit ist auch die 
Bedingung erfüllt, dass medizinisch geschul-
tes Personal die Gespräche führen sollte. Das 
Merica System hat für alle Krankheiten (ca. 
3 500 Einzelkrankheiten plus ca. 7 000 Syno-

nyme) krankheitsbezogene Spezifizierungsfra-
gen, die eine fallabschließende Entscheidung 
zulassen. Die eigentliche Risikoentscheidung 
wird automatisch und für die Call-Agents nicht 
sichtbar im Hintergrund gefällt.

Als erster Erfahrungsbericht lässt sich fest-
stellen, dass – nicht unerwartet – im Durch-
schnitt von den Antragstellern sieben Krank-
heiten offengelegt wurden. Allerdings liegt 
trotzdem die Bearbeitungszeit pro Fall deut-
lich unter 30 Minuten. Obwohl bereits mehre-
re hundert Gespräche geführt wurden, hat es 
keinen einzigen Gesprächsabbruch gegeben. 
Die vereinbarten Termine wurden zu 98 Pro-
zent eingehalten. In ca. fünf Prozent der Fäl-
le hat es „Nachmeldungen“ gegeben, d.h. dem 
Antragsteller ist nach Beendigung des Inter-
views noch etwas eingefallen, was zu einer er-
neuten Kontaktaufnahme führte. Hier hat sich 
die automatische Fallverwaltung bewährt, die 
es erlaubt, bis zu 24 Stunden nach einem In-
terview noch Veränderungen oder Ergänzun-
gen vorzunehmen.

Alle Interviews werden – mit Einverständ-
nis des Antragstellers – gespeichert und nach 
drei Monaten gelöscht. Das komplette Inter-
view, d.h. die Gesundheitsfragen des Versiche-
rungsantrages plus der Ergänzungen aus dem 
Telefongespräch werden dem Kunden noch 

einmal zur Unterschrift vorgelegt. Akzeptanz-
probleme sind bei diesem telefonischen Prüf-
prozess bisher nicht beobachtet worden.

Fazit: Am Beispiel des vorgestellten Mo-
dells zeigt sich, dass eine Tele-Underwriting-
Umsetzung in jedem Fall sehr komplex und 
facettenreich ist. In vielen Punkten gilt es, Al-
ternativen abzuwiegen und optimale Entschei-
dungen zu treffen. Diese Aufgabe ist nicht tri-
vial und erfordert viel Know-how sowie eine 
gewisse Neutralität seitens der Durchführen-
den, um die Situation korrekt einzuschätzen. 
Die vorgestellte Tele-Underwriting-Referenz-
lösung stellt in gewisser Weise den derzeitigen 
„Königsweg“ des Tele-Underwritings dar, da 
sie für hohe Antragsvolumina optimiert wurde 
und sowohl in technischer als auch fachlicher 
Hinsicht hochintegriert ist. Die zugrunde lie-
genden Systeme und Dienste sind zugleich sehr 
gut skalierbar, d.h. sie eignen sich sowohl für 
große als auch für kleine Antragsvolumina. 
Die Systeme sind flexibel für den Praxisein-
satz entwickelt worden und mit minimalen 
Schnittstellenarbeiten für die vielfältigsten 
Umsetzungsszenarien einsetzbar.

Stephan Sachse, Jens Ringel – beide Versiche-
rungsforen Leipzig, Dr. Nicola-Alexander Sittaro – 
E+S Rückversicherung.

Versicherungsforen Tele-Underwriting-Gesamtmodell.
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