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Masse

statt Klasse

Versicherungsvermittler. Vertreter von Allianz
und Alte Leipziger boten unseren Testkunden
die schlechteste Beratung. Auch die anderen
lieferten eher viel Papier als gute Hilfe.

VOn der miesen Beratung zu Geldan-
lagen reden alle - spitestens seit der
Finanzkrise. Doch was ist eigentlich mit
den Versicherungsvermittlern? thre Bedeu-
tung fur das finanzielle Wohl der Kunden
ist oft noch viel gréfier. Schliefilich vertrau-
en ihnen Millionen Menschen, wennssie fur
sich und ihre Angehorigen vorsorgen — fir
den Fall, dass ihnen etwas passiert.

In ganz Deutschland haben wir Tester
losgeschickt. Sie haben 182 Beratungs-
gespriche mit Vertretern von 26 groflen
deutschen Versicherern (Marktanteil etwa
70 Prozent) gefihrt. Die Ergebnisse sind er-
niichternd: Kein Versicherer bietet bei der
Kundenberatung mehr als Mittelmaf3.

Unsere Tester waren Frauen und Ménner
zwischen 30 und 41 Jahren. Sie hatten min-
destens ein Kind unter zwolf Jahren und
wollten sich und die Familie absichern. 250
Euro konnten sie im Monat dafiir verwen-
den. Das sagten sie den Vermittlern.

Gewlnscht wurde eine ausreichende
Vorsorge fir Berufsunfahigkeit und eine
angemessene Absicherung fir den Todes-
fall. Das Geld hitte fur beides gereicht.

Liicken in der Beratung taten sich schon
bei der Analyse des Versicherungsbedarfs
auf. Die angebotenen Vertrige passten nur
in wenigen Fillen wirklich. Das Informati-
onsmaterial war umfassend, aber oft vollig
unibersichtlich. Vorerkrankungen der Tes-
ter wurden héufig nicht korrekt in den
Antrag aufgenommen.

Am schlechtesten schnitten die Allianz
und die Alte Leipziger ab. Der angebotene
Versicherungsschutz war jeweils nur ,aus-
reichend” Der Umgang mit den Vorerkran-
kungen der Kunden aber, einer Pollenaller-
gie und einer fritheren Magenerkrankung,
war sogar katastrophal: In mindestens drei
der sieben Gesprdche unterschlugen die
Vertreter eine der Vorerkrankungen in den
Antrdgen - fir Kunden ein hohes Risiko.
Der Versicherer kann ihnen die Leistung
spater verweigern.

Fiinf Kriterien
Pro Versicherungsunternehmen haben wir,
verteilt iber die Republik. sieben Gespra-

che mit Vermittlern dieses Anbieters fiith-
ren lassen. Bei regional tdtigen Versiche-

rern fanden die Gespriache in deren be-
grenzter Tatigkeitsregion statt.

Als Vermittler einer Gesellschaft galten
alle, die unter dem Namen dieses Versiche-
rers firmieren. In den meisten Fallen han-
delte es sich dabei um Ausschlieflichkeits-
oder Einfirmenvertreter. Sie vermitteln nur
die Versicherungsvertrige dieses Unter-
nehmens oder dieses Konzerns. In Deutsch-
land sind Versicherungsvermittler Gber-
wiegend solche Einfirmenvertreter.

Bewertet haben wir die Vermittlung nach
folgenden funf Kriterien: Bedarfsanalyse
durch Befragung des Kunden, vermittelter
Versicherungsschutz, Vollstandigkeit der
Kundeninformationen. Gestaltung dieser
Informationen und der Umgang mit den
Gesundheitsproblemen des Kunden, die
dem Vermittler bekannt sind.

Diese funf Einzelurteile haben wir zu ei-
nem Finanztest-Qualititsurteil
mengefasst (siehe Tabelle S. 65).

Ein Qualitdtsurteil haben wir fiir 26 Un-
ternehmen vergeben. Die Bewertungen der
Gesellschaften Volksfursorge und DBV-
Winterthur stehen unter der Tabelle, weil
diese Gesellschaften durch Fusion inzwi-
schen nicht mehr eigenstindig titig sind
(siehe S. 64/65 unten).

Bei vier weiteren Versicherern konnten
wir kein Urtell vergeben, weil nicht geni-
gend Testgesprache stattfanden.

zusam-

Testgesprache
Die Gesprache kamen nach telefonischer
Vereinbarung aufInitiative der Testkunden
hinzustande. Meistens suchten die Kunden
die Vermittler in deren Buro auf. Gab es
kein geeignetes Blro oder wollte ein Ver-
mittler lieber zum Kunden nachhause
kommen, fand das Gesprich dort statt.
Unsere Tester dokumentierten den Ab-
lauf der Gesprache genau. Zur Auswertung
standen uns ferner die iberreichten Unter-
lagen zur Verfugung.
Bedarfsanalyse
Den richtigen Versicherungsschutz kann
nur jemand anbieten, der sich vorher ein
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Bild vom Bedarf eines Kunden gemacht hat.
Eine systematische Bedarfsanalyse fihrten
aber nur wenige Vermittler durch. Und ge-
rade einmal jeder Sechste ermittelte die
Versorgungslicke im Versicherungsfall an-
hand der voraussichtlichen Einnahmen
und Ausgaben des betroffenen Haushalts.
Die Tester hatten zu Beginn des Ge-
sprachs erwihnt, welche Personen versorgt
werden sollen. Nach deren Alter mussten
sich die Vermittler aber erkundigen. und
drei Viertel von ihnen taten das auch.
Danach wurde es deutlich diinner. Zwar
fragten knapp 80 Prozent der Vertreter
nach den aktuellen Einkiinften des Kunden
und 70 Prozent nach Einkanften, dieden zu
versorgenden Angehorigen nach dessen

Tod zur Verfiigung stehen. Die Hohe der
Miete oder andere Ausgaben, die auch Hin-
terbliebene zahlen mussen, wollte aber nur
gut die Hilfte der Vermittler erfahren.

Nur 41 Prozent erkundigten sich nach
vorhandenem Versicherungsschutz und
nur 12 Prozent baten um Informationen
Uber den gesetzlichen Rentenanspruch.
Nach Vermdogen fragten 7 Prozent.

Ein Vertreter der Provinzial Nordwest
meinte erstaunlicherweise sogar, die Anga-
ben zu Alter und Beruf der Kundin reichten,
um ihren Versicherungsbedarf komplett
richtig einzuschitzen.

Angebotene Vertrage

Was den Kunden vermittelt wurde, blieb
meist weit hinter ihrem Bedarf zuriick. Nur
in jedem zehnten Fall entsprach die Vorsor-
ge fur den Todesfall und fur den Fall der
Berufsunfihigkeit 80 Prozent oder mehr
des Erforderlichen. In fast der Halfte der
Fille empfahlen die Vertreter fiir mindes-
tens eines der beiden Risiken nicht einmal
50 Prozent des Notwendigen.

Besonders ungeniigend waren die Vor-
schldge fur die alleinerziehenden Frauen
mit einem Kind. Fast zwei von drei Vermitt-
lern meinten hier, dass fiir eines oder fur
beide der Risiken weniger als 50 Prozent der
notwendigen Absicherung ausreiche.
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Etwas besser sah es bei Familienvitern mit
zwei Kindern unter zwolf Jahren aus. Hier
schlug nur jeder dritte Vermittler einen
Schutz unter 50 Prozent des Bedarfs vor.
,Gut" war die Empfehlung aber auch hier
nur in etwa jedem zehnten Fall.

Richtig gewesen wiren ein angemesse-
ner Todesfallschutz iiber eine Risikolebens-
versicherung und eine Berufsunfihigkeits-
versicherung mit einer ausreichend hohen
Rente. Auch eine Kombination beider Ver-
trige hitte den Bedarf decken kdnnen.

Doch nur der Halfte der Kunden empfah-
len die Vermittler, die gesamten 250 Euro
fir die gewiinschte Absicherung zu ver-
wenden. Das wire fiir einen ausreichenden
Schutz aber notwendig gewesen.

Rat zu Altersvorsorge

Vielen Kunden schlugen die Versicherungs-
vertreter vor, einen Teil der 250 Euro fur
eine Altersvorsorge zu nutzen. In 28 Pro-
zent lautete der Rat ,Rentenversicherung”
In 10 Prozent sollten Todesfall- und Berufs-
unfahigkeitsschutz mit Kapitallebensver-
sicherungen kombiniert werden.

Oft hie8 es:,Sie miissen doch auch etwas
furs Alter tun’, oder: ,Dann ist das Geld
nicht verloren, falls Sie die Laufzeit lhrer
Berufsunfahigkeitsversicherung und Ihrer
Lebensversicherung gesund uiberstehen.”
Ganz falsch ist beides nicht, doch wenn, wie
hier, existenzielle Vorsorgeliicken beste-
hen, missen sie geschlossen werden, bevor
es ans Sparen fiir den Ruhestand geht.

Zu wenig Invaliditatsschutz

Jeder zehnte Vertreter legte seinem Kunden
eine Unfallversicherung nahe, obwoh! die-
se als Invaliditatsvorsorge in keiner Weise
ausreicht (siehe Artikel S. 71). In 18 Testfal-
len fehlte die Berufsunfihigkeitsvorsorge
oder die Vorschlige sahen keinen Todesfall-
schutz vor. Beim Deutschen Ring enthiel-
ten die Antrage einmal weder eine Absiche-
rung des einen noch des anderen Risikos.

Auch ein Axa-Vermittler schlug vor, eine
Risikolebensversicherung mit einer Unfall-
statt statt mit einer Berufsunfahigkeitsver-
sicherung zu kombinieren. Er fithrte an, die
Unfallrente werde lebenslang bezahlt, eine
Berufsunfihigkeitsrente nur bis zum Be-
ginn der Altersrente.

Das ist zwar richtig. Die Berufsunfahig-
keitsrente endet mit Ablauf des Vertrags,
der meist auf das Endalter 60 oder 65 Jahre
festgelegt wird. Unerwéhnt lief} der Vertre-
ter aber, dass die Wahrscheinlichkeit, sei-
nen Beruf wegen eines Unfalls aufgeben zu
muissen, bei klar unter 10 Prozent liegt. In
allen anderen Fillen sind Krankheiten die
Ursache. Hier hilft nur die Berufsunfahig-

keitsversicherung.

Einer alleinerziehenden Mutter schlug
ein Vermittler der Nurnberger statt einer
Risikolebensversicherung mit Berufsunfa-
higkeitsschutz eine Ausbildungsversiche-
rung fiir ihr Kind vor und dazu eine eigen-
stindige Berufsunfihigkeitsversicherung.
Dann sei das Kind spater in der Ausbildung
abgesichert.

Dass die Versicherungssumme in diesem
Vertrag sehr klein ist und das Kind hier

beim frithen Tod seiner Mutter finanziell
weitgehend ungesichert bleibt, lieR der Ver-
treter unter den Tisch fallen.

Ein Vermittler der SV Sparkassen-Ver-
sicherung etwa fiihrte an, der Tester sei
ja Programmierer und kein Dachdecker.
Berufsunfahigkeitsschutz sei unnétig. Die
meisten Menschen geben ihren Beruf aber
wegen psychischer Erkrankungen auf. Da-
von dirften Programmierer und Dach-
decker betroffensein, ebenso wie von Krebs
und Herz-Kreislauf-Erkrankungen.

Gesundheitsfragen

Unsere Tester suchten eine Vorsorge fur
den Tod und fiir Berufsunfahigkeit. Fiir bei-
des mussen Kunden im Antragsformular
umfassende Gesundheitsfragen beantwor-
ten. Die Versicherer wollen so herausfin-
den, ob die Wahrscheinlichkeit, dass sie
spater zahlen missen, hoher ist als tiblich.
Dann wirden sie den Vertrag verweigern
oder mehr Geld verlangen.

Kunden sind verpflichtet, alle Gesund-
heitsfragen wahrheitsgetreu und vollstan-
dig zu beantworten. Tun sie es nicht, riskie-
ren sie, dass der Versicherer die Leistung
spater verweigert, weil ihm grob fahrlissig
etwas verschwiegen worden sei, was den
Vertragsschluss verhindert hitte. Das Un-
ternehmen kann dann vom Vertrag zuriick-
treten. Dafiir gilt eine Frist von funfJahren.

Bis zu zehn Jahre lang kann der Versiche-
rer den Vertrag anfechten, wenn er dem
Kunden arglistige Tauschung nachweist.

Dass die beiden Vorerkrankungen der

Testpersonen - Pollenallergie und eine Ma-
generkrankung — anzugeben sind, war ein-
deutig. Die Tester nannten deshalb beide
Erkrankungen den Vermittlern.
Aufgabe des Vertreters war es, die Angaben
in die Antrdge zu Gbernehmen. Neun von
zehn Vermittlern trugen die Pollenallergie
inalle Antrége ein, in denen danach gefragt
wurde. Der Rest der Vermittler tat das nicht
- in keinem Antragsformular. Die Magen-
erkrankung lief3 gleich ein Viertel der Ver-
mittler aulen vor.

Zur Begriindung hief} es bei der Gastritis
zum Beispiel, ,das lassen wir besser weg’,
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.das hat ja jeder Zweite oder ,das ist ja aus-
geheilt” Wurde der Heuschnupfen nicht
angekreuzt, sagten die Vertreter, das sei un-
wesentlich. Welcher Gefahr sie ihren Kun-
den damit aussetzen, erwdhnten sie nicht.
Kundeninformationen

Bewertet haben wir auch die schriftlichen
Unterlagen, die den Testkunden beim Ge-
sprach ausgehindigt wurden - zunichst
danach, obsie vollstindig geliefert wurden:
» Vermittler mussen ihren Kunden beij
Gesprachsbeginn verschiedene Informa-
tionen uber ihre Tatigkeit geben, beispiels-
weise ihren Arbeitgeber oder ihren Ver-
mittlerstatus (siehe S. 67 und 70) mitteilen.
= Ein Beratungsprotokoll muss am Ende
den Kundenwunsch und die Empfehlun-
gendes Vermittlers beschreiben.

= Fur jeden beantragten Vertrag sind die
Versicherungsbedingungen und ein Pro-
duktinformationsblatt  vorgeschrieben.
Dieses muss mafigebliche Daten wie den
Preis, die Abschluss- und Verwaltungskos-
ten oder die Vertragslaufzeit enthalten.

Neun von zehn Vermittlern nannten
ihren Namen und die Anschrift ihres
Versicherers, meist per Visitenkarte. Die
ibrigen Vorabinformationen waren oft un-
vollstindig. Bei 45 Prozent fehlten sie ganz,
wobei zum Zeitpunkt der Gespriche fir
einen Teil der Vermittler noch eine Uber-
gangsregelung galt.

In einem Funftel der Testfille bekamen
die Kunden kein Beratungsprotokoll. Eben-
falls bei einem Funftel fehlten Produkt-
informationsbldtter. In den Blittern der
Generali fehlten wichtige individuelle An-
gaben wie etwa Vertragsbeginn, die Hohe
der Versicherungssumme und des Beitrags.

Vor allem bei der Allianz und der R+V woll-
ten mehrere Vermittler, dass die Kunden
schriftlich auf verschiedene Vertragsunter-
lagen verzichten, die ihnen sonst aus-
gehandigt werden mussen.

Manchmal sollten Kunden Empfangs-
bestatigungen fur Unterlagen unterschrei-
ben, die dann gar nicht beilagen.

Uniibersichtlich, schwer verstindlich
Zwei Drittel der Kunden erhielten mehr als
50 Seiten an Unterlagen. Hiufig war es ein-
fach ein Stapel loser Blatter mit Computer-
ausdrucken. Ein Allianz-Vertreter {ibergab
sogar 165 Seiten lose,

Andere Anbieter lieferten auf CDs oder
USB-Sticks noch viel mehr Material. Bei der
Generali umfassten die Informationen
uber 22000 Seiten - das gesamte Produkt-
angebot des Unternehmens. 7363 Seiten
warenesaufeinem Datentriger der Zurich.

Aus Papier- oder Datenbergen sind dann
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die wichtigen Informationen herauszufil-
tern, lose Blatter mussen sortiert werden,
Das ist fur Kunden schwierig, die sich mit
dem Material nicht auskennen.

Kein Wunder, dass am Ende viele unserer
Tester keine Ahnung hatten, was der Ver-
mittler thnen alles verkauft hatte. Wir lie-

en alle Vertrige widerrufen.

| Sehr viele Mingel

In 182 Test-
gesprachen ... .

= analysierten die Vermittler in 106
Fallen den Vorsorgebedarf des Kun-
den nicht gut,

m entsprach der vermittelte Versiche-
rungsschutz in 82 Fallen weniger als
50 Prozent des tatsachlichen Vorsor-
gebedarfs des Kunden,

n informierten Vermittler in 86 Fal-
len" nicht Uber ihren Status,

a wurden Kunden in 75 Fallen Gber
100 Seiten Unterlagen libergeben,

= Ubertrugen Vermittler in 50 Fallen?
mindestens eine der bekannten Vor-
erkrankungen des Kunden in keines
der Antragsformulare.

P i Unser Rat

Analyse. Gehen Sie lhren Vorsor-
gebedarf selbst durch, bevor Sie sich
in die Hande eines Versicherungsver-
mittlers begeben. Im Test kam keine
Versicherungsgesellschaft mit ihren
Vertretern Uber ein , Befriedigend”
hinaus. Ziehen Sie auch den Besuch
bei einem Versicherungsmakler oder
-berater in Betracht (siehe S. 66).

Gesundheitsfragen. Prifen Sie, ob
der Vermittier lhre Vorerkrankungen
komplett in alle Versicherungsantra-
ge Ubertragt, die Fragen dazu enthal-
ten. Im Test lieRen viele Vermittler
eine Erkrankung im Antrag uner-
wahnt, obwohl manche von ihnen
zuvor im Gesprach auf deren Bedeu-
tung hingewiesen hatten. Fehlen

1) Von 149 Féllen.
2) Von 167 Féllen.

. Zeitenwende vor zwei Jahren

Angaben, kann der Versicherer
spater die Leistung verweigern.

Mehr Ordnung bei Versicherungsvermittlern

Einfach so Versicherungen vermitteln -
das geht in Deutschiand heute nicht
mehr. Seit dem 22. Mai 2007 braucht
man dafiir eine offizielle Erlaubnis. Die
Genehmigung fir die gewerbsmaRige
Versicherungsvermittiung muss bei der
zustdndigen Industrie- und Handels-
kammer (IHK) beantragt werden.

Antragsteller missen nachweisen:

u mit polizeilichem Fiihrungszeugnis,
dass sie in den fetzten finf Jahren
nicht wegen eines Verbrechens rechts-
kraftig verurteilt wurden,

8 dass sie nicht verschuldet sind - ein
laufendes Insolvenzverfahren oder eine
Eintragung im Schuldnerverzeichnis
wiren beispieisweise ein Indiz fir
schlechte finanzielle Verhaltnisse,

® dass sie eine Berufshaftpflichtver-
sicherung abgeschlassen haben,

= dass sie eine Sachkundepriifung bei
der Industrie- und Handelskammer be-
standen haben oder eine anerkannte
Berufsqualifikation besitzen.

So weit die Theorie, denn in der Praxis
betrifft dieses strikte Verfahren gerade
die allergroBte Gruppe der Vermittler
nicht. ,Einfirmenvertreter” bendtigen
namlich keine personliche Erlaubnis fir
inren Beruf, und die meisten Vermittler
sind solche auch , AusschlieBlichkeits-

vertreter” genannten Vermittler. Aus-
schlieRlichkeitsvertreter sind nur fir ein
Unternehmen oder mehrere Versiche-
rer eines Konzerns tatig.

AusschlieBlichkeitsvertreter unterliegen
nur indirekt einer Kontrolle. Das Unter-
nehmen, fiir das sie vermitteln, ist ver-
pflichtet, die Voraussetzungen fir eine
personliche Berufserlaubnis wie Qualifi-
kation und ordentliche Vermégensver-
héltnisse seiner Vertreter sicherzustel-
len. Und es haftet uneingeschrankt fir
thre Vermittlertatigkeit.

Versicherungen nebenbei.

Von der Eraubnispflicht befreien lassen
konnen sich Gewerbetreibende, die an-
dere Waren verkaufen und dabei nur
nebenbei eine Versicherung anbieten.
Fahrradhandler sind beispielsweise ge-
meirit, die eine Fahrradversicherung
beim Verkauf eines Rades offerieren,
ader Autoverkaufer, die eine Kfz-Police
mitliefern. Wie bei Einfirmenvertretern
muss deren Auftraggeber - ein Ver-
sicherungsunternehmen - dafur einste-
hen, dass sie als Vermittler zuverlassig
und nicht insolvent sind und dass fur
sie eine Berufshaftpflichtversicherung
besteht. Fachwissen bendtigen sie je-
doch nur fir ihren begrenzten Vermitt-
lungsbereich.

Register aller Vermittier

Alle Vermittler mussen sich seit 2009
unmittelbar ab Beginn ihrer Tatigkeit
registrieren lassen, auch die, die keine
offizielle Erlaubnis brauchen. Das Re-
gister, das beim Deutschen Industrie-
und Handelskammertag (DIHK) gefahrt
wird, ist eine zentrale, 6ffentlich Ubers
Internet zugangliche Datenbank. Ver-
braucher kénnen lber die Internet-
seiten www.vermittlerregister.info
herausfinden, ob und wie ein Vermittler
registriert ist. Die Arten von Vermittlern
werden dort umfassend erklart.

Werden Vermittler als ,gebunden” gin-
getragen, arbeiten sie als Exklusivver-
treter fUr nur ein Unternehmen, von
dem sie Provisionen bekommen. Sie
leben also vom Verkauf der Versiche-
rungen dieses Anbieters und erhalten
von ihm auch laufende Provisionen fur
die bestehenden Vertrage.

Ebenfalls auf Provisionsbasis arbeiten
Mehrfachagenten. Sie vermitteln Ver-
trage fiir einige ausgewahite Versiche-
rungsunternehmen. Im Register heiflen
sie ,Versicherungsvertreter nach § 34 d
Absatz 1 Gewerbeordnung”.

Vom Verkauf lebt auch der Versiche-
rungsmakler, der im Register als sol-
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cher bezeichnet wird. Seine Provision

nennt sich Courtage. Er ist jedoch ver-
pflichtet, als ,,Sachwalter” seines Kun-
den Produkte aller wichtigen Anbieter
zu vermittein.

i Versicherungsberater

Die dritte Gruppe ist die der Versiche-
rungsberater, im Register erkennbar
als ,Versicherungsberater nach § 34 e,
Absatz 1 Gewerbeordnung”. Versiche-
rungsherater beraten Kunden gegen
Bezahlung iiber Versicherungen. Mit
einer Vollmacht diirfen sie Versicherun-
gen flr sie abschlieBen, dndern, priifen
oder Kunden im Schadensfall auRer-
gerichtlich beraten, aber keinerlei Pro-
visionen von Versicherern annehmen.

Beratung gegen Honorar bieten auch
sogenannte Honorarberater an. lhre
Geschiftsidee ist es, Kunden gegen
Honorar zu beraten und ihnen dann
unter anderem Versicherungsvertrége
ohne Abschlusskosten zu vermitteln.
In der Praxis kassieren solche Vermitt-
ler flir laufende Vertrage oft Bestands-
provisionen. Im Unterschied zum Ver-
sicherungsberater sind sie daher nicht
unabhéngig. Der Begriff ,,Honorarbera-
ter” ist nicht geschiitzt. Im Register
firmieren diese Vermittler als Versiche-

rungsvertreter oder als Makler.
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Ausgewihit, gepriift, bewertet

Gegenstand der Untersuchung war die Bera-
tungsleistung des VersicherungsauRendienstes
bei der Vermittlung von Lebens- und Berufsunfa-
higkeitsversicherungen. Zum AuRendienst zahl-
ten dabei alle Vermittler eines Versicherers, die
unter dessen Namen firmieren.

In die Untersuchung aufgenommen wurden die
dreiRig groRten deutschen Lebensversicherer,
die Giber einen ,gebundenen AuBendienst” ver-
fuigen, der ausschlieRlich fiir dieses Unterneh-
men tétig ist. Kriterium fiir die GroRe eines Le-
bensversicherers war die Hohe der verdienten
Bruttobeitrége im Jahr 2006. Insgesamt erhielten
26 Anbieter ein Finanztest-Qualitatsurteil.

erkrankung) und den ihnen zur Verfiigung ste-
henden Geldbetrag von 250 Euro pro Monat
nannten sie von sich aus. Die Beratung endete
mit der Unterschrift unter das Antragsformular
oder beim , Invitatioverfahren” (siehe S. 68) mit
der Angebotsanfrage durch die Testkunden.

Finanztest-Qualititsurteil

Das Finanztest-Qualitatsurteil ergab sich aus fiinf
einzelnen Prifabschnitten:

Bedarfsanalyse (15 Prozent). Bewertet wurde,
wie genau der Vermittler durch gezielte Fragen
den Vorsorgebedarf ermitteite.

Vermittelter Versicherungsschutz (40 Pro-
zent). Der vom Vermittler empfohlene Versiche-
rungsschutz wurde in der Bewertung daran ge-

Nicht bewertet: Fiir die Gesellschaften Aachen-
Miinchener, die Bayem-Versicherung, die Karls-
ruher und die Volkswohl Bund Lebensversiche-
rung wurde die erforderliche Anzahl von sieben
Testgesprachen nicht erreicht. Deren AuBen-
dienst konnte daher nicht bewertet werden.

Testgespriche

Fur jede Gesellschaft wurden sieben verschiede-
ne Vermittler in Stadten mit Gber 100 000 Ein-
wohnern getestet. Zwischen Oktober 2008 und
Marz 2009 fanden insgesamt 182 verdeckte Test-
gesprache in 21 Stadten statt.

Im ersten Modell waren die Testkunden verhei-

messen, inwieweit er dem tatsachlichen Bedarf
des jeweiligen Testkunden entsprach. Dieser
Bedarf sah folgendermaRen aus:

u Familienvater, Alter 30 bis 35 Jahre (Modell 1a):
150 000 Euro Todesfalischutz, 1900 Euro Berufs-
unfahigkeitsrente.

» Familienvater, Alter 36 bis 41 Jahre (Modell 1b):
110 000 Euro Todesfalischutz, 1900 Euro Berufs-
unfahigkeitsrente.

= Alleinerziehende Mutter, Alter 30 bis 41 Jahre
{Modell 2): 130 000 Euro Todesfalischutz, 1700
Euro Berufsunfahigkeitsrente.

Alle Kunden bendtigten den Todesfallschutz far
mindestens 15 Jahre und den Berufsunfahig-
keitsschutz mindestens bis zum 65. Lebensjahr.
Volistindigkeit der Kundeninformation (10
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ratete Familienvéter mit zwei Kindern unter zwoif
Jahren. Im zweiten Modell suchte eine allein-
erziehende Mutter von einem Kind unter zwolf
Jahren nach geeignetem Versicherungsschutz.
Allle Testkunden verfiigten Uber ein Bruttoein-
kommen in Hohe von 3 250 Euro im Monat.
Auch die weiteren personlichen Lebensumsténde
wie die Wohnsituation, Belastung mit Krediten
oder vorhandenes Vermogen waren fiir alle Test-
kunden eines Modelis einheitlich festgelegt.

Die Testkunden wiinschten Hinterbliebenen-
schutz und Schutz fir den Fall der Berufsunféhig-
keit. Im Beratungsgesprach verhielten sie sich
passiv und folgten den Empfehlungen des Ver-
mittlers. Lediglich zwei vorgegebene Vorerkran-
kungen (Pollenallergie und ausgeheilte Magen-

Prozent). Bewertet wurde, ob die gesetzlich vor-
geschriebenen Kundeninformationen volistdndig
vorlagen.

Gestaltung der Kundeninformationen (15 Pro-
zent). Bewertet wurde, wie Ubersichtlich die Un-
terlagen waren und in welchem Umfang unndti-
ges Material an den Kunden Gbergeben wurde.
Umgang mit Gesundheitsfragen (20 Prozent).
Bewertet wurde, ob und wie vollsténdig die vom
Kunden genannten Vorerkrankungen vom Ver-
mittler in die Antrdge Gbertragen wurden. Nahm
in drei oder mehr der sieben Tests der Vermittler
eine der beiden Vorerkrankungen in keinen ein-
zigen Antrag auf, konnte die Note unabhéngig
vom Ergebnis der tbrigen Testfalle nicht besser
als 4,6 (,—"), also ,mangelhaft”, ausfallen.

-—>
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n Finanztest | Versicherungsvermittler der grof3ten deutschen Versicherer

Die Testkunden woliten Schutz fiir den Todesfall und fiir Berufsunfahigkeit. Die Leistung der Vertreter war duBerst maRig.

Anbieter ' | Finanztest | Bedarfs- Vermittelter Volistindigkeit | Gestaltung Umgang mit
(Adressen S. 94} QUALITATSURTEIL | analyse Versicherungs- der Kunden- der Kunden- Gesundheitsfragen
1 schutz information information
(15 %) (40 %) (10 %) (15 %) {20 %)
= BEFRIEDIGEND {2.8) | O (3,5) O (2,9 + (2,0) 0 (3.3) + (2,09
VGH @ BEFRIEDIGEND (2.8) | 4+ (2,2) O 3,0) 0 3.3) 0O (3,0) + (2,5)
Niirnberger BEFRIEDIGEND (29) | O (3.2) 02,9 +(2,0) ©4,1) + (2,4)%
Continentale BEFRIEDIGEND (3.0) | O (3,0) 01(2.8) O (3.,5) O (3.5) O (2,88
Generali? BEFRIEDIGEND {3,0) | © (3.8) 0.9 ++ (1,5) © 4.2 O (2,6)%
WWK BEFRIEDIGEND (3.0) | O (2.7) 0 B.3) O@2n O 2,8) O (2,7)%
Zurich Deutscher Herold BEFRIEDIGEND (3.0) | O (2.6) 013.3) +(2.2) 0.4 O @27
Axa BEFRIEDIGEND {3,1) | O (3.3) OB +(2.3) 42 + (2,5)%
Gothaer BEFRIEDIGEND (3,1) { O (2,6) 0 3.3) +1(2,2) e 4.1) Q13,0
R+V BEFRIEDIGEND (3,1) | O (2,8) O 3.5) © 3.7 O (2,6) + (2,5)
Signal Iduna BEFRIEDIGEND (3,1) | O (2,7) 0.4 OB 032 + (2,5)
Victoria BEFRIEDIGEND (3,1) | O (2,8) 0129 O 3.9 © (3.8) 0 (2,99
Huk-Coburg BEFRIEDIGEND {3.2) | © (3,6) 0 13.,5) QO (3,00 © (3.9) +(1,9)
SV Sparkassen Vers. Q) BEFRIEDIGEND {(3,2) |+ (2.3) e 3.8 0O (3.4) © (4.3 +(1.8)
Hamburg-Mannheimer BEFRIEDIGEND (3.4) | O (2,7)¥ e@4n 029 [OX <A )] O ((3,2)®
Wiirttembergische BEFRIEDIGEND (3.4) | O (3,0) Qo B.1) QO (2,6) ©3.7) — (4,6)
Debeka BEFRIEDIGEND (3.5) | O (3,2) — (4,8) ++(1.2) ©(3.9) + (1.9)
LVM BEFRIEDIGEND (3,5) | O (3.5) © (3.8) +(1.8) @44 0 @3.1)
Deutscher Ring AUSREICHEND (3.6) | O (2,7) ©14,2) +(2,3) © 4,0 O (3,583
Provinzial Rheinland @ AUSREICHEND (3.6) | 4 (2,3) © (3,8) O 3.9) 032 — (4,6)
m AUSREICHEND (38) |+ (2,3) © 4.49) ++(1.3) © 4,1 — (4,6)
Provinzial NordWest @ AUSREICHEND (3.8) | O (2.8) @(3,7) © (4.2 @ (4,2 — (4,6)
Allianz AUSREICHEND (39) | O (2,8) o141 O (3,0) S 4.3) — (4,6)
Alte Leipziger AUSREICHEND (39) | © (3.6) ©3,7) 0O (3.0) @44 — (4,6)®

Bewertungen: +< = SEHR GUT (0,5-1,5). + = GUT (1,6-2,5). O = BEFRIEDIGEND = (2,6-3,5). © = AUSREICHEND (3,6-4,5). — = MANGELHAFT (4,6-5,5).

1) Nach der Fusion der Axa mit der DBV-Winterthur wurden die AuRendienste beider
Unternehmen im Mai 2009 zusammengelegt und firmieren nun unter Axa. Die in
der Tabelle ausgewiesenen Bewertungen beziehen sich nur auf den ehemaligen
Axa-Aulendienst. Der Auflendienst der ehemaligen DBV héatte die folgende Bewer-
tung erhalten: Finanztest-Qualitatsurteil: ,BEFRIEDIGEND” (3,5), Bedarfsanalyse:
O (3,2), Vermittelter Versicherungsschutz: © (4,1), Vollstandigkeit der Kundeninfor-
mation: O (3,3), Gestaltung der Kundeninformation: O (3,4), Umgang mit Gesund-
heitsfragen: O (2,6).

2) Nachdem die Generali die Volksfiirsorge iibernommen hat, vermittein die AuRen-
dienste beider Unternehmen seit 2009 Generali-Produkte. Die in der Tabelle aus-
gewiesenen Bewertungen beziehen sich ausschlieRlich auf den alten Generali-Au-
RBendienst. Der AuBendienst der ehemaligen Volksflrsorge hétte die folgende Be-
wertung erhalten: Finanztest-Qualitatsurteil: ,,BEFRIEDIGEND* (3,5), Bedarfsana-
lyse: O (3,4}, Vermitteiter Versicherungsschutz: O (3,5), Vollstandigkeit der Kun-
deninformation: 4 (1,3), Gestaltung der Kundeninformation: © (3,6), Umgang
mit Gesundheitsfragen: — (4,6).

3) Dem Urteil liegen nur vier Tests zugrunde, da in drei Testfallen entweder keine Ge-
sundheitsfragen zu beantworten waren oder der Kunde keine Antrags-
kopie erhalten hat (elektronischer Antrag).

4) Dem Urteil liegen nur funf Tests zugrunde, da in zwei Testfallen die Hohe des emp-
fohlenen Versicherungsschutzes nicht aus dem Formular zur Angebotsanfrage zu
entnehmen war.

5) Dem Urteil liegen nur sechs Tests zugrunde, da der Vermittier bei einem Testfall am
Ende der Beratung die Gesundheitsfragen entweder noch gar nicht
gestellt oder diese zur Beantwortung an den Kunden weitergegeben hatte.

6) Dem Urteit liegen nur funf Tests zugrunde, da der Vermittier bei zwei Testfillen am
Ende der Beratung die Gesundheitsfragen entweder noch gar nicht
gestelit oder diesezur Beantwortung an den Kunden weitergegeben hatte.

@ = Angebot nur regional.
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