»Resilienz des Geschaftsmodells Versicherung
bringt Chancen in allen Sparten!*

ASSCOMPACT HERAUSGEBER FRANZ WAGHUBINGER IM INTERVIEW MIT WALTER KUPEC, MITGLIED DES VORSTANDES,
CHIEF INSURANCE OFFICER SCHADEN/UNFALL, GENERALI VERSICHERUNG AG

Herr Kupec, Sie verantworten in lh-
rem Aufgabenbereich Schaden/
Unfall ein Prémienvolumen von
rund 1,85 Mrd. Euro. Wie ist das
Geschiftsjahr 2023 gelaufen?

Herausfordernd, aber erfolg-
reich! Sehr erfreulich war jedenfalls
die Pramienentwicklung. Mit ei-
nem Plus von insgesamt — direkt
und indirekt — 8,1%, ist der Generali
ein herausragendes Wachstum ge-
lungen. Schadenseitig hatten wir,
trotz der leider ebenfalls bemer-
kenswerten ~ Aufwendungen  fir
Schiden, welche durch Sturm-, Ha-
gel- und sonstige Naturereignisse
entstanden sind, insgesamt ein zu-
friedenstellendes Jahr.

Das Wichtigste aber ist die Tatsa-
che, dass wir es geschafft haben,
trotz der sehr hohen Anzahl an
Schiden aus den erwihnten Natur-
ereignissen, unseren Kund_innen
sowie unseren Vertriebspartner_in-
nen ein verlasslicher Partner gewe-
sen zu sein. Glauben Sie mir, es ist
gar nicht so einfach, wenn zigtau-
sende, teilweise durchaus komplexe
Schiden zusitzlich zur normalen
Schadenanzahl abzuwickeln sind.
Hier kann ich mich nur bei meinen
Kolleg_innen der Generali Scha-
denbereiche, aber natirlich auch
bei unseren Vertriebspartner_innen
fur deren Unterstiitzung bedanken!

In welchen Sparten sehen Sie im
aktuell herausfordernden Umfeld
die grofiten Marktchancen?
Vorausschicken muss ich, dass
ich vom Geschaftsmodell Versiche-
rung wirklich tberzeugt bin und
daher, auch aufgrund der bereits
mehrfach bewiesenen Resilienz un-
seres Geschaftsmodells, tber alle
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Sparten anhaltend Chancen sehe.
So eigenwillig es klingen mag, es
sind gerade die derzeit herausfor-
derndsten Sparten, also sozusagen
unsere ,Sorgenkinder, bei welchen
ich besondere Chancen fir die 6s-
terreichische  Versicherungswirt-
schaft sehe. Sehen wir uns z.B. die in
Osterreich, insbesondere in den
letzten Jahren, katastrophal verlau-
fende  Sturmschadenversicherung
an. Wir haben als Branche eine
Durchversicherungsrate, um welche
uns andere Lander beneiden. Mehr
oder weniger jedes Gebiude und
auch dessen Inhalt ist versichert.
Dies stellt eine gute Voraussetzung
fur skalierbare Losungen dar, die
notwendig sein werden, um die
breite und uneingeschrinkte Versi-
cherbarkeit versicherungswiirdiger
Risiken sicherzustellen. So ganz ne-
benbei haben wir durch diese hohe
Versicherungsdichte auch eine sehr
gute Datenqualitat, inklusive lang-
fristiger Trends, um einerseits den
Kapazitatsbedarf richtig modellie-
ren zu konnen und daraus abgelei-
tet eine seriose Preisfindung ge-
wahrleisten zu konnen. Wenn es
uns also gelingt, diese hervorragen-
de Ausgangslage richtig zu nutzen,
konnen wir unsere Kund_innen wie
auch unsere Vertriebspartner_innen
sicher davon uberzeugen, dass eine
Sturmschadenversicherung keines-
falls zu teuer, sondern vielmehr in
den letzten Jahrzehnten eher viel zu
billig geworden ist und letztlich je-
ne fur die Aufrechterhaltung der
Versicherbarkeit notwendigen Kon-
ditionen durchsetzen. Das wire je-
denfalls der smartere Weg, als da-
rauf zu warten, dass es zu unausge-
gorenen Losungsansatzen, wie in ei-

nigen unserer Nachbarlander, von
politischer Seite kommt.

Sie haben Versichern von der Pike
auf gelernt und blicken auf 45 Jah-
re Erfahrung in der Versicherungs-
branche zuriick. Was waren aus lh-
rer Sicht die wesentlichsten Veran-
derungen in der Versicherungs-
wirtschaft?

Es sind nun schon fast 47 Jahre,
in welchen ich mich mit dem The-
ma Versicherung auseinanderset-
ze. Also grundsitzlich werden wir
uns einig sein, dass das Geschafts-
modell Versicherung, tbrigens
meiner Meinung nach vollig zu
Recht, wenig disruptiv ausgerich-
tet ist, sondern vielmehr auf konti-
nuierliche Weiterentwicklung, al-
so Evolution setzt. Allein die
Grundpfeiler des Versicherungsge-
schiftes, wie z. B. das Gesetz der
groflen Zahl, die GauSsche Vertei-
lung etc., sind auch nicht wirklich
daftr geeignet, stindigem disrup-
tiven Wandel unterzogen zu wer-
den. Also kurz gesagt, eine Haus-
haltsversicherung war vor 40 Jah-
ren nicht so viel anders als heute.
Natirlich wurden unsere Produk-
te mit diversen Erweiterungen, zu-
satzlichen Serviceleistungen, brei-
terem Deckungsumfang, Assistan-
ceangeboten etc. versehen, aber in
den Grundzigen hat sich hier
nicht so viel verdndert. Die grof-
ten Verdnderungen sind fiir mein
Dafirhalten im Selbstverstindnis
der Versicherer selbst, bei den re-
gulatorischen Anforderungen und
bei der fortschreitenden Digitali-
sierung geschehen. Die Regulato-
rik wie Solvency II oder IFRS17,
IDD etc. verindern die Versiche-




rungsindustrie nattrlich sukzessi-
ve. Die rasant fortschreitende Digi-
talisierung ermoglicht effizientere

Prozesse und dramatisch verbes-
serte Verfugbarkeit von Informa-
tionen und Daten. Die wesent-
lichste Verinderung fir unsere
Kund_innen und Vertriebspart-
ner_innen ist es aber m. E., dass
sich der Grofteil der Versicherer
weg vom ,Versicherungsbeamten-
tum® hin zum echten Dienstleis-
tungsunternechmen entwickelt hat
und noch weiter entwickeln wird.
Zu dieser positiven Verinderung
hat der stirker gewordene Einfluss
der Kundenberater innen, insbe-
sondere auch der in den letzten
Jahrzehnten wesentlich prasenter
gewordene Maklervertrieb, einen
wichtigen Beitrag geleistet. Als im-
mer schon im Bereich der Versi-
cherungstechnik und der Scha-
denerledigung tatiger ,Versiche-
rungsbeamte® misste ich diese
Entwicklung ja eigentlich bedau-
ern, gebe aber zu, dass mir diese
bemerkenswerte Verinderung per-
sonlich viel Freude macht. Ich er-
innere mich ehrlich gesagt auch
nicht daran, dass Themen wie
Kundenzufriedenheit oder
prompte Erledigung von Ge-
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schafts- und/oder Schadenfillen
vor 40 Jahren wirklich auf der
Agenda waren. Hingegen sind wir
uns heute wohl alle einig, dass ei-
ne hohe Qualitit der Dienstleis-
tung einen ganz, ganz wesentli-
chen Teil des Geschaftserfolges ei-
nes Versicherers darstellt. Dienst-
leistungsqualitit und Kontinuitit
sind tbrigens Kernelemente des
langjahrigen Erfolges der Generali
Osterreich, auf den ich, als einer
der daftir Verantwortlichen, sehr
stolz bin.

Ist das Anspruchsdenken der Kun-
den gestiegen? Ist es schwieriger
geworden, die Kunden zufrieden-
zustellen?

Ja, aber durchaus zu Recht! Ei-
nerseits suggerieren z. B. Politik,
Medien, selbsternannte Konsumen-
tenschatzer, teilweise ja selbst Versi-
cherer uber ihre Werbeaussagen das
Vollkaskoprinzip und andererseits
beklagen wir dann die sogenannte
Vollkaskomentalitit auf Seiten der
Kund_innen. Um ehrlich zu sein, er-
wische ich mich auch dabei, wesent-
lich ungeduldiger geworden zu
sein; unser aller Erwartungshaltung
im Bezug auf Antwortzeiten, Erledi-
gung von Anliegen etc. ist einfach

eine vollig andere geworden, daran
haben wir uns, soweit verntnftig
moglich, auch anzupassen.

Ist auch der Wettbewerb in der
Branche harter geworden? Wenn
ja, wie zeigt sich das in der Praxis?
Ich denke ja, habe ich doch noch
Zeiten erlebt, in welchen die Prami-
enhohe fir Pflichtversicherungen,
wie z. B. die Kfz-Haftpflichtversiche-
rung, behordlich genehmigt wer-
den musste. Letztlich sind wir aber
froh, dass diese Zeiten lingst vorbei
sind. Andererseits hat der zeitweise
Uiberbordende, teilweise sicher auch
falsch verstandene Wettbewerb lei-
der dazu gefiihrt, dass z. B. Teile der
Industrieversicherungen tber viele
Jahre hinweg mehr als defizitir wa-
ren. Dies hat ja letztlich auch zu ei-
ner Verknappung von Kapazititen
far osterreichische Industrierisiken
gefiihre, >
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was zwar eine logische Konse-
quenz des jahrelangen Preisdum-
pings war, aber keine besonders er-
freuliche Situation herbeigefiihrt hat.

Sind in ndchster Zeit im Generali
Portfolio Produktinnovationen zu
erwarten?

Auch hier gilt evolutionir statt
revolutionar. Wir passen unsere Pro-
dukte, Dienstleistungen und Ser-
vices laufend an die sich verdndern-
de  Erwartungshaltung  unserer
Kund_innen, aber auch an die regu-
latorischen und rechtlichen Not
wendigkeiten an. Derzeit arbeiten
wir z.B. an der wesentlich starkeren
Bertcksichtigung von ESG-Krite-
rien in unserem Dienstleistungsan-
gebot. Dies zeigt sich in speziellen
Assistance-Services wie der Green
Assistance und in zielgerichteten
Angeboten wie der Mobility-App,
mit welcher unsere Kund_innen,
tibrigens nicht nur diese, sondern al-
le Interessierten, ihr Mobilititsver-
halten im Bezug auf den CO2-Aus-
stof§ tracken kénnen. Wir veraindern
jetzt gerade in unserer Rechtsschutz-
versicherung die Bestimmungen be-
treffend des Leistungsumfanges fir
unsere Kund_innen aus dem Be-
reich der begiinstigten Behinderten
oder es zeigt sich aber auch in der
fondsgebundenen Lebensversiche-
rung, in welcher wir speziell auf
ESG ausgerichtete Fondspaletten
forcieren. Wie Sie also sehen, entwi-
ckeln wir uns stindig weiter, ohne
echt disruptive Veranderungen vor-
nehmen zu massen.

Laut einer AssCompact Umfrage
sind knapp zwei Drittel der oster-
reichischen Maklerinnen und Mak-
ler der Meinung, die Tendenz zu
Schadenablehnungen sei in den
letzten fiinf Jahren gestiegen. Kon-
nen Sie dieses Ergebnis nachvoll-
ziehen?

Hier schlieft sich ein wenig der
Kreis zum vorher erwiahnten Voll-ka-
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skoprinzip. Wir sind mit einem stark
veranderten Anspruchsverhalten al-
ler Steakholder konfrontiert. Hier
muss das Ziel sein, das Leistungsver-
sprechen noch klarer und transpa-
renter zu gestalten und daraus fol-
gend eine eventuelle Schadenableh-
nung wesentlich verstindlicher zu
machen. Es ist halt noch nicht so
weit, dass letztlich immer alles auch
vollumfanglich versichert ist.

Die Generali hat beim jiingsten
AssCompact Schadenaward dhn-
lich wie beim Service-Award ein
Top-Ergebnis eingefahren und mit
grof3em Vorsprung gewonnen. Wie
bewerten Sie dieses Ergebnis, was
sind die drei wesentlichen Krite-
rien fiir zufriedene Kunden und
Vertriebspartner?

Hier muss ich feststellen, dass
ich offensichtlich wohl ein durch-
aus eitler Mensch bin: Es macht mir
ungeheure Freude, wenn die tagli-

chen Bemithungen der Generali

Mitarbeiter_innen von den unab-

hangigen Makler_innen so positiv

wahrgenommen werden. Es sind ja
nicht nur der Schaden- und Service-

Award, sondern dariber hinaus

auch die vielen Topplatzierungen

unserer Produkt- und Dienstleis-
tungsangebote bei den diversen

AssCompact Awards, die mir echte

Freude bereiten. Und eben weil uns

diese Anerkennung von der vollig

unabhingigen und fachkundigen

Maklerschaft zuteil wird, sind mir

diese Ergebnisse sehr wichtig.

Wenn Sie mich nach drei Kriterien

fragen, es sind wahrlich viele, muss

ich mich darauf begrenzen:

» Basis ist wohl immer ein sehr
gutes Preis-/Leistungsverhiltnis
der angebotenen Produkte/
Dienstleistungen und Services,
Verlasslichkeit und Kontinuitat
in der Servicebereitschaft/-quali-
tat und




hohe Qualitit in der Schaden-
erledigung im Sinne unserer
Kund_innen und Vertriebspart-
ner_innen.

Wie geht die Generali mit der Ver-
sicherbarkeit von Naturkatastro-
phen um?

Naturkatastrophen stellen eine
besondere Herausforderung fir die
Versicherungsbranche dar. In Oster-
reich beispielsweise sind wir auf
grund der geografischen Lage be-
sonders von Stiirmen und Hagel be-
troffen. Unsere Strategie besteht da-
rin, die Versicherbarkeit dieser Risi-
ken zu erhalten, indem wir ange-
messene  Versicherungsbedingun-
gen und Preise festlegen. Wir haben
eine hohe Durchversicherungsrate
bei Sturmschiden, was bedeutet,
dass fast alle versicherungswiirdigen
Risiken gegen Sturmschiaden versi-
chert sind. Dies ermoglicht einen
Risikoausgleich und die Nutzung
vom ,Gesetz der groffen Zahl um
Vorhersagen und Preisgestaltungen
zu optimieren.

Welche Rolle spielen Riickversi-
cherer bei der Bewiltigung von
Naturkatastrophen?

Ruckversicherer sind entschei-
dend, um das Risiko zu verteilen
und die Kapazitdt der Erstversiche-
rer zu erweitern, damit diese grofSe
Schadenereignisse bewiltigen kon-
nen. Allerdings miissen Erstversi-
cherer verantwortungsvoll mit ih-
ren Rickversicherungsbeziehungen
umgehen. Es ist nicht tragbar, dass
Erstversicherer Risiken einfach an
Rickversicherer weitergeben, ohne
selbst angemessene Risikobewer-
tungen und Preisgestaltungen vor-
zunehmen. Wir massen sicherstel-
len, dass unsere Polizzen richtig be-
preist sind und dass wir nicht ab-
hangig von Ruckversicherern sind,
die moglicherweise nicht bereit
sind, standig fir unsere Risiken auf
zukommen.

Wie beeinflusst die aktuelle
Marktsituation die Beziehung zwi-
schen Erst- und Riickversicherern?
Die Beziechung zwischen Erst-
und Riickversicherern ist komplex

und wird stark von der aktuellen
Marktsituation beeinflusst. Rick-
versicherer reagieren auf das
Marktumfeld und die Risikobe-
wertung der Erstversicherer. Wenn
diese ihre Risiken unterbewerten
oder zu niedrig bepreisen, konnen
Riickversicherer ihre Preise anpas-
sen oder Deckung ablehnen. Dies
zwingt Erstversicherer, mehr Ver-
antwortung fir ihre Risikobewer-
tungen zu ubernehmen und mog-
licherweise ihre Eigenbehalte zu
erhohen. Es ist eine stindige Ab-
wagung zwischen der Ubertragung
von Risiken und der Beibehaltung
der Kontrolle iber die eigene Risi-
koexposition.

Die Branche hat - wie viele andere
Wirtschaftszweige — mit dem Fach-
kraftemangel zu kdmpfen. Welche
Strategie fahrt die Generali beim
Recruiting von Mitarbeitern?

Ein ganz, ganz grofles Thema!
Ein  Dienstleistungsunternechmen
ist, ich denke sogar mehr als andere
Branchen, im Besonderen von der
Qualitdt seiner Mitarbeiter_innen
abhingig. Und hier sind wir bei der
Generali in den letzten Jahrzehnten
mit hervorragenden Kolleg innen
echt verwohnt gewesen. Die jetzt
laufend, wie ja auch ich selbst, ins
Pensionsalter kommenden Baby-
boomer zu ersetzen ist schon
schwierig genug. Dazu kommen die
offensichtlichen  Herausforderun-
gen auf dem Arbeitsmarkt. Wenn
ich allerdings unsere jungeren Kol-
leg_innen live erlebe, wird deutlich,
dass es uns doch sehr gut gelingt,
die Qualitit, Kontinuitit und Soli-
ditat der Generali in die Waagschale
zu werfen. Dadurch kénnen wir im
Wettbewerb um die Besten gut rets-
sieren. Ich denke, dass sich auch die
junge Generation zu erfolgreichen
Unternehmen hingezogen fuhlt,
und das sind wir bei der Generali.

Wie sehen Sie angesichts von Digi-
talisierung und des Einzugs von KI
in die Branche die Zukunft des Ver-
sicherns?

Hier hilft mir ein wenig mein
angeborener Pragmatismus und

meine langjihrige Erfahrung als
sogenannter ,Manager von gro-
feren Unternehmen. Ich habe
schon zu viele dann doch wieder
abgesagte disruptive Revolutio-
nen erleben darfen, als dass ich
daran glaube, dass dies alles veran-
dern wird.

Wichtig ist und bleibt es, die
richtige Balance zu halten: einer-
seits Teilprozesse auch unter Ein-
satz von KI weiter zu digitalisieren
und damit im Interesse unserer
Kund_innen zu beschleunigen,
aber andererseits die damit frei
werdenden Ressourcen in eine
noch bessere Beratung und Betreu-
ung unserer Kund_innen zu inves-
tieren. Denn Kinstliche Intelligenz
wird ein hochwertiges Beratungs-
gesprach nicht ersetzen konnen. e

Wordrap

Innovativ sein heift fiir mich:
Nichts auszuschlief3en.

Dabei kann ich am besten abschalten:

Gartenarbeit.

Mein perfekter Urlaub:
Italien, kurz, Familie.

Mein Fiihrungsstil auf den Punkt
gebracht: Direkt im Team.

An der Versicherungsbranche schitze ich:

Die Vielschichtigkeit — jeden Tag
etwas Anderes.
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