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Der Vertrieb der betrieblichen 
Altersversorgung (bAV) stellt 
eine besondere Herausforde-
rung dar. Schließlich wollen 
bis zum Abschluss sowohl 
der Arbeitgeber als auch die 
Arbeitnehmer überzeugt wer-
den. Die wichtigsten Voraus-
setzungen dafür sind Wissen, 
Geschick und Persönlichkeit 
des Vertriebspartners – ent-
scheidend ist aber auch eine 
kompetente digitale Unter-
stützung. Zur Ausweitung 
des bAV-Geschäfts hat die  
Gothaer ein strategisches Pro-
jekt ins Leben gerufen, das 
neben Teilbereichen wie Stär-
kung des Produktangebots 
oder des Betriebs, den Fokus 
auf eine Optimierung der di-
gitalen Systeme für die eigene 
Ausschließlichkeit setzt. Das 
Ziel: eine Lösung, die den Be-
dürfnissen der unterschiedli-
chen Nutzergruppen gerecht 
wird, schneller ans Ziel führt 
und den gesamten Prozess 
durchgängig und ohne Medi-
enbrüche abbildet. 

Die Anforderungen an ein  
Digitalisierungsprojekt für den 
bAV-Vertrieb der Ausschließ-
lichkeit kommen grundsätz- 
lich aus drei Richtungen:
• Vertriebspartner
• Versicherungsunternehmen
• Endkunden, in unserem Fall 

Arbeitgeber und Arbeitneh-
mer

Die Anforderungen der 
Vertriebspartner

Die Vertriebspartner des Aus-
schließlichkeitsvertriebs sind 
sehr heterogen aufgestellt. 
Auf der einen Seite gibt es 
die Allrounder, die in vielen 
Gebieten unterwegs sind, nur 
unregelmäßig zur bAV bera-
ten und digitale Systeme zur 
Unterstützung bei der An-
sprache von Arbeitgebern 
und Arbeitnehmern nutzen. 
Für sie ist besonders wichtig, 
dass das System ihnen Si-

cherheit im Umgang mit der 
komplexen Materie bAV gibt,  
idealerweise durch Reduk-
tion von Komplexität. Auf 
der anderen Seite stehen die 
Spezialisten, für die bAV ein 
wichtiges Geschäftsfeld ist. 
Sie benötigen von digitalen 
Systemen vor allem qualitativ 
hochwertige Antworten bei 
schwierigen Fragestellungen. 
Was die beiden Gruppen ge-
meinsam haben, ist die Erwar-
tungshaltung an Individuali-
sierung, Geschwindigkeit und 
Durchgängigkeit. Die Lösung 

Use Case – Gothaer: Schub für das bAV-Geschäft durch 
Digitalisierung

Abbildung 1: Stakeholder eines Digitalisierungsprojekts für den bAV-
Vertrieb der Ausschließlichkeit

Abbildung 2: Divergente Anforderungen der Nutzergruppen
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soll den „eigenen“ Verkaufs-
ansatz unterstützen. Sie soll 
helfen, schnell ans Ziel, den 
Abschluss, zu kommen. Auf 
dem Weg dahin dürfen keine 
Daten verloren gehen oder 
Systembrüche entstehen. Dar-
aus ergibt sich ein Spannungs-
feld in den Anforderungen, 
das Abbildung 2 zeigt. 

Die Anforderungen des 
Versicherungsunternehmens

Auf Unternehmensseite spie-
len unter anderem Fakto-
ren wie Kundenzufrieden-
heit, Prozessoptimierung, 
Geschwindigkeit und Kosten 
eine große Rolle. IT-Systeme 
sollen interne Prozesse digita-
lisieren, etwa durch Nutzung 
eines digitalen Antrags mit 
elektronischer Unterschrift. 
So kann der Antragsprozess 
automatisiert und die Dunkel-
verarbeitungsquote gesteigert 
werden. Zugleich müssen sie 
zukunftssicher und mit Blick 
auf Wartung und Betrieb kos-
teneffizient sein.

Die Anforderungen des 
Endkunden

Digitalisierungsprojekte im 
bAV Umfeld müssen immer 
den Endkunden im Auge be-
halten. Sie sollen helfen, den 
Kunden vom Produkt und 
Service zu begeistern und  
einen reibungslosen Abschluss 
zu ermöglichen. In Sachen 
bAV sind als Endkunden Ar-
beitgeber und Arbeitnehmer 
anzusprechen. 

Wesentliche Anforderungen 
sind dabei: 

• Unterschiedliche Bedürfnisse 
in der Ansprache und Bera-
tungstiefe. Diese reichen von 
ganz einfach bis sehr detail-
liert. Hier spielt die Unter-
nehmensgröße eine wichtige 
Rolle.

• Begleitung während der Ver-
tragslaufzeit. Angelegenhei-
ten rund um die bAV müssen 
einfach sein.

• Digitale Ungeduld. Der Kun-
de ist es in der digitalen Welt 
gewohnt, seine Bedürfnisse 
unmittelbar befriedigen zu 
können.

Wie in jedem Projekt in 
diesem Umfeld sind darü-
ber hinaus die Compliance- 
Anforderungen genau zu be-
rücksichtigen.

Die Ausgangssituation

Die Vertriebspartner der Aus-
schließlichkeit der Gothaer 
nutzen ein CRM-System mit 
angeschlossenen Beratungs- 

und Tarifierungssystemen. 
Kunden können – auch in der 
bAV – durchgängig bis zur 
elektronischen Unterschrift 
und anschließender Dunkel-
policierung beraten werden. 
Daneben ist ein Offline-Tari-
fierungssystem mit integrier-
ter bAV-Beratung im Einsatz.

Agile Umsetzung

Im ersten Schritt wurden 
bereits bestehende Anforde-
rungen aus dem Fachbereich 
und dem Vertrieb zusammen-
getragen. In anschließenden 
Workshops mit den Vertriebs- 
partnern wurden die Teilneh-
mer gefragt, was bei den vor-
handenen Lösungen auf jeden 
Fall erhalten werden und was 
zwingend geändert werden 
sollte. Um tiefere Einblicke in 
die tägliche Arbeitsweise zu 
erhalten, sind unterschiedliche 
Teilnehmer „ihren“ Verkaufs-
prozess Schritt für Schritt 
durchgegangen. So konnten 
weitere Anforderungen iden-
tifiziert werden. Als konkretes 
Beispiel wurde die Beratung 

Abbildung 3: Ausgangslage des Digitalisierungsprojekts
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mit Varianten vorgestellt. Mit 
einem Beratungsdurchlauf 
werden hier drei unterschied-
liche Angebotsberechnungen 
durchgeführt. Das spart Zeit 
und erhöht die Beratungsqua-
lität. Zum Schluss wurden alle 
Anforderungen gemeinsam 
mit den Teilnehmern aus den 
Fachbereichen priorisiert. Das 
Ergebnis war ein einheitlicher, 
priorisierter Anforderungs- 
katalog (Backlog).

Bei der Umsetzung wurde 
neben der Priorisierung da-
rauf geachtet, welche Anfor-
derungen sich mit geringem 
Aufwand umsetzen lassen 
und gleichzeitig eine große  
Außenwirkung haben. Da-
durch konnten nach gut zwei 
Monaten die ersten Ergebnisse 
präsentiert werden. Die kom-
plexen Anforderungen wur-
den in enger Zusammenar-
beit mit dem Vertrieb iterativ 
gelöst. Dazu wurden jeweils 
Skizzen und Prototypen er-
stellt, den Vertriebspartnern 
vorgestellt und diskutiert. Die 
Ideen wurden laufend weiter-
entwickelt und verbessert. Am 
Ende bestand für jede Anfor-
derung zwischen Vertrieb, 
Fachbereich und Technik  
Einigkeit über den Umset-
zungsweg. Die Spezifizierung 
und Umsetzung der verschie-
denen Anforderungen erfol-
gen seitdem laufend. Mit je-
dem Software-Release werden 
den Vertriebspartnern weitere 
Umsetzungserfolge berichtet. 
In regelmäßigen Webkon- 
ferenzen werden sie über die 
Neuerungen informiert und 
geschult.

Das Ergebnis

CRM als Basis 
Die Vertriebspartner sollen 
zur Beratung grundsätzlich das 
vorhandene CRM mit einer 
integrierten Arbeitnehmer- 
beratung und dem integrier-
ten Tarifierungs-, Angebots- 
und Antragssystem nutzen. 
Hier ist eine durchgängige 
Beratung ohne Systembrü-
che mit abschließender elek-
tronischer Unterschrift und 
Dunkelverarbeitung möglich. 
Außerdem wird die bAV au-
tomatisch in die 360° Kunden-
sicht bei Arbeitgebern und 
Arbeitnehmern übernommen. 

Einheitliche User Experience
Alle im CRM eingebundenen 
Systeme haben eine einheit- 
liche User Experience. Das 
gibt vor allem dem Allroun-
der die geforderte Sicherheit. 
Im Umgang mit dem System 
ist alles dort, wo der Anwen-
der es erwartet. 

Integration von Beratungslösung 
und Tarifierungssystem im CRM
Dort, wo die User Experience 
noch nicht so durchgängig und 
einheitlich war wie erwartet, 
wurden Maßnahmen zur Ver-
einheitlichung beschrieben, 
priorisiert und zur Umsetzung 
gebracht. Das betrifft die Na-
vigation sowie das Speichern 
und Wiederaufrufen von Mo-
dellen und Dokumenten. 

Unterstützung für die Beratung 
von Arbeitnehmern
Für die Arbeitnehmerbera-
tung setzt die Gothaer eine 
Standardsoftware der Cegeka 
(bAV-Vorteilsrechner) ein, die 
an die spezifischen Bedürfnis-
se angepasst wurde. Die Be-
ratungslösung wird aus dem 
CRM mit Daten versorgt und 
ist über eine Schnittstelle an 
die Tarifierungssoftware an-
gebunden. Ohne Bruch geht 
es von der Beratung über die 
Tarifierung in den Antrag, 
der nach der elektronischen  
Unterschrift direkt in die 
Dunkelverarbeitung geht. 

Abbildung 4: Übersicht der neuen integrierten Systemlandschaft für 
die bAV-Vertriebspartner
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Im Rahmen des Projektes 
wurden, neben verschiedenen 
Detailverbesserungen, die fol-
genden Meilensteine erreicht:

• Umsetzung einer elementa-
ren Beratung, die mit sechs 
Daten und drei Klicks einen 
Überblick über die Vorteil-
haftigkeit der bAV schafft. 
Aus der elementaren Bera-
tung kann ohne Datenverlust 
in die ausführliche Beratung 
gewechselt werden (Einfach-
heit, Sicherheit, Geschwin-
digkeit)

• Bereitstellung sinnvoller 
Vorbelegungen und Aus-
füllhilfen (Einfachheit, Ge-
schwindigkeit)

• Erzeugung von Angebots- 
varianten, die miteinander 
verglichen werden können 
(Qualität, Geschwindigkeit)

• Gehaltsbestandteile wie 
Dienstwagen oder Sachbe-
zug können in die Betrach-
tung integriert werden. Die 
Erfassung wurde so gestal-
tet, dass sie Nutzer mit dem 
Bedürfnis nach Einfachheit 
nicht irritiert (Qualität, 
Komplexität)

Tarifierung – Angebot – Antrag
Das System für Tarifierung, 
Angebot und Antrag wurde 
konsequent weiterentwickelt. 
Auch hier gab es, neben vielen 
kleinen Verbesserungen, grö-
ßere Meilensteine:

• Bereitstellung sinnvoller 
Vorbelegungen für viele Ta-
rifierungsparameter (Ein-
fachheit, Sicherheit, Ge-
schwindigkeit)

• Einblendung selten genutzter 
Tarifierungsparameter nur 
bei Bedarf (Einfachheit, Si-
cherheit, Geschwindigkeit)

• Verwendung von Ergebnis-
sen aus der Arbeitnehmerbe-
ratung im Druck (Qualität)

• Vergleich von bis zu drei An-
gebotsvarianten im Über-
blick (Qualität, Geschwin-
digkeit)

Unterstützung für die Beratung 
von Arbeitgebern
Den Vertriebspartnern wur-
de neben der Arbeitnehmer- 
beratung ein Tool zur Arbeit-
geberberatung zur Verfügung 
gestellt. Auch hierbei handelt 
es sich um eine Standardsoft-
ware der Cegeka, die an die 
spezifischen Anforderungen 
der Gothaer angepasst wurde. 
Mit Hilfe der Arbeitgeber- 
beratung kann ein Unterneh-
men modellhaft abgebildet 
werden. Das Tool stellt die fi-
nanziellen Auswirkungen der 
firmenfinanzierten bAV oder 
eines Arbeitgeberzuschus-
ses auf das Unternehmen des 
Arbeitgebers dar. Die Arbeit- 
geberberatung ist ein Werk-
zeug für den Spezialisten, der 
damit die Qualität seiner Be-
ratung steigern kann.

Unterstützung für Experten
Für die komplexe bAV-Be-
ratung wird den Vertrieb-
spartnern ein Expertensystem 
neben dem CRM angeboten. 
Hier werden weitreichende 
Kundenanliegen erfasst und 
beraten. Auch spezielle An-
forderungen für Belegschafts-
beratungen werden hierüber 
abgebildet. 

Unterstützung für Arbeitgeber 
während der Vertragslaufzeit
Neben dem Verkaufspro-
zess wurden auch Service- 
leistungen für den Arbeit-
geber nach Vertragsschluss 
umgesetzt. Anpassungen und 
Veränderungen bei der be-
trieblichen Altersvorsorge 
sind für Arbeitgeber häufig 
ein echter Verwaltungsakt. 
Adressänderung, Dienstaus-
tritt, Elternzeit und Co. kön-
nen nun digital erfasst wer-
den. Im bAV-Cockpit sind alle 
wichtigen Anliegen zur bAV 
zusammengefasst. Ein Arbeit-
geber erfasst und übermittelt 
sein Anliegen digital und sen-
det es direkt zum Versiche-
rungsunternehmen. Hiermit 
erreichen wir eine höhere Da-
tenqualität und verbessern die 
Prozessgeschwindigkeit. Im 
bAV-Cockpit werden zudem 
Beratungs- und Tarifierungs-
tools zur Selbstberatung zur 
Verfügung gestellt.

Fazit

Die Vertriebspartner der  
Gothaer bekommen ihre di-
gitale Unterstützung dort, 
wo sie sie erwarten können: 
in ihrem Werkzeugkasten, 
dem CRM. Dabei wird auf 
eine einheitliche und durch- 
gängige User Experience ge-
achtet. Bei der Benutzung 
seiner digitalen Werkzeuge 
soll der Vertriebspartner kei-
ne Überraschungen erleben. 
Der Ausschließlichkeitsver-
trieb wird in seiner gesamten 
Bandbreite unterstützt – vom 
Allrounder bis hin zum Spe-
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zialisten. Komplexe Sachver-
halte werden so abgebildet, 
dass Nutzer mit dem Bedürf-
nis nach Einfachheit nicht 
abgeschreckt werden. Aber 
auch Prozesse nach dem Ver-
kauf sind wichtig. Einfache, 
digitale Prozesse reduzieren 
die Komplexität der bAV. Sie 
erhöhen die Prozessgeschwin-
digkeit und verbessern die 
Kundenzufriedenheit.

Bei der Anforderungs- 
analyse und der Erarbeitung 
von Lösungen wurde eng mit 
den Vertriebspartnern zusam-
mengearbeitet. Die Zusam-
menarbeit wurde von allen 
Seiten sehr positiv gesehen. 
Die Vertriebspartner haben 
einigen Verbesserungen entge-
gengefiebert und das Projekt 
hat viel von ihnen gelernt.

Autoren
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Angebots- und Beratungs- 

systeme bAV
Gothaer Lebensversicherung AG
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Agile Coach / Senior Consultant

Cegeka Deutschland GmbH

Weitere Informationen zur Kooperation der Gothaer und Cegeka 
finden Sie unter:
www.cegeka.com/de-de/branchen/finanzen-und-versicherungen

Kontakt bei Fragen und für weiteren Austausch: 
martin.kleckers@cegeka.de  

http://www.cegeka.com/de-de/branchen/finanzen-und-versicherungen
mailto:martin.kleckers%40cegeka.de?subject=
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E magdalena.droese@versicherungsforen.net

Abonnement des Versicherungsforen-
Themendossiers
Aufgrund der Partnerschaft Ihres Unternehmens 
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das Abonnement des Versicherungsforen-The-
mendossiers unternehmensweit zur Verfügung! 
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einen schnellen und detaillierten Überblick über 
relevante Branchenthemen. Sie möchten diese In-
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Dann stellen wir Ihnen die Zahlen, Daten und 
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zur Verfügung, das Sie mit einem Klick in das ei-
gene Corporate Design überführen können.

Versicherungsforen-Newsletter
Wenn Sie regelmäßig per E-Mail über Aktuali-
sierungen im Bereich „Wissen“ auf www.versiche-
rungsforen.net, Veröffentlichungen, gegenwärtige 
Veranstaltungen sowie Nachrichten aus unserem 
Partnernetzwerk informiert werden möchten, 
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