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E+S RUCKVERSICHERUNG SETZT AUF LANGFRISTIGEN KUNDENDIALOG

»Qualitatsmangel sprechen sich schnell herum*

Ob sie denn wisse, dass die E+S Rlickver-
sicherung AG (E+S Riick) im aktuellen Wett-
bewerb um Deutschlands Kundenchampi-
ons unter den Top Ten rangiert? Die Dame
am Empfang lachelt und verneint. Als Grund

der Versicherer der Versicherungen®, erklart
Michael Pickel. Fur das Mitglied des E+S-
Rlick-Vorstands liegt deshalb eine der wich-
tigsten Aufgaben seines Unternehmens da-
rin, ,einem Erstversicherer Schutz und Si-

Bodenstandighkeit und Gediegenheit strahlt der Versicherer der Versicherungen fiir seine
Kunden aus.

vermutet sie leicht stockende Informations-
kanale zum Empfangs- und Sicherheitsper-
sonal, das von externen Dienstleistern ge-
stellt wird.

Dirk Kohlenberg, Chief Controller im
Group Controlling Services, nimmt diese Vor-
lage direkt auf. Gemeinsam mit der Presse-
stelle will er die Kommunikation mit den ex-
ternen Mitarbeitern kinftig verbessern.
Denn bei dem Kundenchampion soll nicht
nur die AuBen-, sondern bei rund 900 Mit-
arbeitern auch die Innenpolitik stimmen.
Dass die Kundenpolitik bei der E+S Riick
stimmt, wurde ihr als bestplatzierter Finanz-
dienstleister unter den deutschen Kunden-
champions bereits bestétigt.

Die Kundenbeziehungen sind durch ein
Spezialwissen auf beiden Seiten gepragt.
Denn bei den Kunden handelt es sich um
Profis im Versicherungsgeschaft. ,Wir sind
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cherheit fiir einen Teil seiner Risiken zu bie-
ten”. Karsten Faber, Leiter des Deutschland-
geschafts, veranschaulicht das am Beispiel
des Terroranschlags auf das New Yorker
World Trade Center, der unter dem Datum
Jnine-eleven” in die Geschichte einging:
,Dies ist der bisher groite Schaden der Ver-
sicherungsgeschichte, der von Menschen
verursacht wurde. Die weltweite Versiche-
rungswirtschaft musste schatzungsweise
40 bis 60 Milliarden Dollar aufbringen. Da-
von entfallen aus unserer Sicht 70 Prozent
auf den Rickversicherungsmarkt mit rund
300 Teilnehmern.” Das Bedurfnis der Erst-
versicherer, Verluste aus Grofschadenereig-
nissen aufzuteilen, ist daher fiir den Zentral-
bereichsleiter Deutschland nachvollziehbar.

Die E+S Riick gehort mehrheitlich der
Hannover Rickversicherung (HR) AG. Wah-
rend sich die HR auf das internationale Ge-
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schaft konzentriert, ist die E+S Riick auf den
deutschen Markt spezialisiert. Als qualita-
tiv hochwertiger Rlickversicherer verfolgt sie
eine kundenorientierte Strategie, die lang-
fristig ausgerichtet ist und eine umfassen-
de Servicepalette offeriert. Neben einer Viel-
zahl von Dienstleistungen werden auch
innovative Produktideen angeboten.
LUnsere Kunden bescheinigen uns in
der Markenwahrnehmung eine ausgepragte

* Bodenstandigkeit, verbunden mit einer liber-

durchschnittlichen Kundenorientierung”, ver-
sichert Vorstand Michael Pickel mit Bezug
auf eine Studie Uber die Kundenbeziehun-
gen seines Unternehmens. ,Wir haben das
Vertrauen unserer Kunden, die sich gern
Uber uns audern”, bestatigt auch Dirk Koh-
lenberg. Schnelles Feedback an die Kunden
Uber kurze Entscheidungswege im Haus bil-
det dafiir die Grundlage. Mitentscheidend
hinzu kommt flr Karsten Faber der mensch-
liche Faktor. ,Wir machen mit weniger Leu-
ten ein genauso gutes Geschaft, wie unse-
re groferen Mitbewerber es im grofen Stil
machen. Unser Erfolg resultiert aus unse-
ren personlichen Beziehungen zum Kunden
— auch mal ganz privat beim Bier."

Menschlicher Faktor im Kundendialog
Aktive Kundeneinbeziehung beginnt fiir die
RUckversicherer bereits bei der eigenen Stra-
tegie. Workshops mit Kundenbefragung und
Kundenfragen zur Detail- und Langzeitstrate-
gie, das jahrliche Hannover-Forum mit einem
Schwerpunktthema sowie die Jahresfachta-
gung mit einem Spezialthema, diverse Riick-
versicherungsseminare fiir die Kunden und
mehrfach im Jahr ein Meinungsaustausch in
kleiner Besetzung am ,runden Tisch” charak-
terisieren ein hoch entwickeltes Kundenbe-
ziehungsmanagement. ,Allen deutschen Kun-
den ermdglichen wir auch den elektronischen
Direktkontakt Uber Extranet-Zugang”, erganzt
Angela Sprinkmann, Deputy Controller.

Uber die finanzielle Beteiligung an der
E+S Ruick besteht darliber hinaus eine en-
ge Verzahnung mit den Schllsselkunden.
Teilweise in Partnerschaft mit den Kunden
werden auch deren Produkte und Dienstleis-
tungen erweitert und weiterentwickelt. Das
erfordert eine aktive Information und Kom-
munikation mit den Kunden. All diese Kom-
ponenten schatzen die Chefstrategen Pickel
und Faber als ,ein standiges Review unse-
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rer Strategie” ein. ,Das macht kein Wettbe-
werber”, bekennt Faber. So ist die E+S Riick
im Rahmen einer Marktstudie von ihren Kun-
den gegeniber ihren drei Hauptmitbewer-
bern mit Schulnoten zwischen 1,7 und 1,0
als sehr gut aufgestellt beurteilt worden. Die
Zahlen sprechen flr sich, obwohl der direk-
te Wettbewerb mit rund hundert Anbietern
weltweit relativ Uberschaubar ist. Auch darf
man den indirekten Wettbewerb nicht aus
den Augen verlieren, obwohl dieser Uber ei-
ne Vielzahl von Strukturberatern mit Rick-
versicherungskonzepten stark segmentiert
ist.

Das alles wissen auch samtliche Mitar-
beiter. Alle sind in die Kundenbeziehungen ein-
gebunden. Auf allen Hierarchieebenen beste-
hen intensive Kundenkontakte. Jeder Mitar-
heiter ist vom Fach und seit mindestens zehn
Jahren dabei. ,Das Know-how unserer Mitar-
beiter ist die Baslis flr unseren Erfolg beim

Kunden®, verrat Michael Pickel. Permanente
Weiterbildung ist fiir jeden Einzelnen Pflicht.
Die Befahigung der Mitarbeiter fuhrt zur emo-
tionalen Bindung an das Unternehmen.

Qualitét, Excellence, Benchmarking

L,Unsere Welt ist ein kleines Universum.
Wenn es da an Qualitat hapert, spricht sich
das schnell herum*®, weif Deutschlandlei-
ter Faber und zitiert die Kunden, die besta-
tigen, dass E+S Rick zum Beispiel schnell
auf Anfragen reagiert. ,Das ist ein Quali-
tatsfaktor.” Was wirklich zahlt, ist Qualitét,
sagt bereits die Homepage mit dem abge-
bildeten 1SO 90041-Zertifikat. Darlber hin-
aus ist man in Sachen Business Excellence
aktiv. ,Innerhalb der Levels of Excellence
werden wir derzeit mit 569 Punkten bewer-
tet", so der Zentralbereichsleiter. Damit
jeder das EFQM-Modell versteht, gehen die
Rickversicherer mit normalem Menschen-

Beim Wettbewerb um ,Deutschlands Kun-
denchampions 2008 erzielte die E+S Riick
im Gesamtergebnis 836 von 1000 mogli-

Deutschlandleiter Karsten Faber (Miite),
Angela Sprinkmann (Group Controlling
Services) und Jorg Weise (Corporate De-
velopment) freuen sich liber die positiven
Kundenreaktionen.

chen Punkten. Sie errang damit den insge-
samt sechsten Platz und ist der beste Fi-
nanzdienstleister im Wettbewerb. In der Gré-
fRenordnung tber 500 Mitarbeiter wurde so-
gar der dritte Platz erreicht. Auszug aus der
Bewertung durch die DGQ: ,Die Zusammen-
arbeit mit in der Branche vergleichsweise
spezialisierten Kunden erfordert eine hohe
Flexibilitat und Vielseitigkeit. Die E+S R(ick
zeichnet sich daher konsequent durch ho-
he Innovationsfahigkeit aus und entwickelt

fur seine Kunden Produkte und Dienstlei-
stungen”. Sie legt besonderen Wert auf

Der Riickversicherer und seine Kunden

langfristige Kundenbeziehungen und han-
delt nach dem Grundsatz ,E+S - Der Rick-
versicherer flr Deutschland”!

Die E+S Ruick betreibt als Tochter der
Hannover Rick-Gruppe das Deutschland-
Geschaft. Die Hannover Rick-Gruppe ist
mit einem Préamienvolumen von rund 8
Mrd. EUR eine der flhrenden Ruckversi-
cherungsgruppen der Welt. Sie bedient al-
le Sparten der Schaden- und Personen-
Ruckversicherung und unterhalt Ruckver-
sicherungsbeziehungen mit Gber 5.000
Versicherungsgesellschaften in rund 150
Landern. lhre weltweite Infrastruktur be-
steht aus Uber 100 Tochter- und Beteili-
gungsgesellschaften, Niederlassungen
und Reprasentanzen in rund 20 Landern
mit ca. 1.800 Mitarbeitern.

Die fir die Versicherungswirtschaft
wichtigen Rating-Agenturen haben sowohl
Hannover Riick als auch E+S Riick sehr
gute Finanzkraftbewertungen zuerkannt
(Standard & Poor's AA- "Very Strong", A.M.
Best A "Excellent").

Das Unternehmen arbeitet mit dem
Performance Excellence Managementsy-
stem, das auf dem Excellence-Modell der
EFQM basiert.

P Karsten Faber

T 0511/5604-1180

karsten.faber@es-rueck.de

http://www.es-rueck.de

verstand an dessen Vermittlung heran. Was
extern als die sogenannten Befahiger und
deren Kriterien definiert ist, bedeutet in-
tern die systematische Klarung der Frage:
LWie tun wir die Dinge?" Den Ergebnis-
Bereich des EFQM-Modells vermittelt die
E+S Rick ihren Mitarbeitern mit der Erkla-
rung: ,Was wir erreichen!”

Bei so viel Qualitatsaktivitaten sei die
Teilnahme am Wettbewerb um die deutschen
Kundenchampions fast die logische Folge
der eigenen Firmenstrategie gewesen, fasst
Vorstandsmitglied Michael Pickel zusam-
men. Insbesondere die Kundenbefragung
durch einen Externen habe E+S Riick tber
die eingegangenen Rickmeldungen neue
lmbulse vermittelt. , Wir hatten eigentlich mit
mehr Teilnehmern aus der Versicherungs-
branche gerechnet als nur mit der Barme-
nia“, gesteht der Zentralbereichsleiter
Deutschland. Vielleicht bedauert er aber ins-
geheim diese Tatsache gar nicht, denn an-
schliefend bemerkt Karsten Faber: ,Wir pro-
fitieren jetzt von den neuen, brancheniber-
greifenden Benchmarks.*

Aufden Lorbeeren ausruhen wolle man
sich keinesfalls. Aber standige Befragun-
gen fir die Teilnahme an Wettbewerben
mUssten kilinftig verantwortungsvoll dosiert
werden. ,In der Welt der Rlickversicherung
gehen die Uhren eben etwas langsamer”,
sagt Faber. Damit meint er, dass eine Kun-
denzufriedenheitsstudie, die Self-Assess-
ments nach EFQM sowie weitere informel-
le Kundenerhebungen fast jedes Mal bei
denselben Adressaten landeten. ,Es wer-
den immer wieder die gleichen Leute be-
fragt. Irgendwann ist mal gut”, so der Ori-
ginalton Faber. Wie bereits bei der Kunden-
zufriedenheitsstudie der E+S Rick wolle
man sich klnftig bei ahnlichen Aktionen an
einen verninftigen Drei-Jahres-Turnus hal-
ten. Ruckversicherung sei ein komplexes
und vertrauensbetontes Geschaft. Ober-
stes Ziel sei es, fur den Kunden stets an-
sprechbar zu sein. ,Wir sind offen fir den
Austausch®, betont Faber, ,deshalb bleiben
wir im Dialog mit unseren Kunden. Das
zahlt sich aus.”

Schichtwechsel nach einigen Stunden:
Beim Abschied von der E+S Rick sitzt eine
neue Dame am Empfang. Nachdem sie ein
Taxi bestellt hat, erkundigt sie sich, wie denn
das Interview mit dem deutschen Kunden-
champion gelaufen sei. [

Rolf Henning, Frankfurt/M.
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