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m Herausforderung Riickruf

Um Riickruf wird gebeten

Der Riickruf hat Konjunktur: Was fiir Versicherungs- und Risikomanagement bei der Beurteilung von

Ruckrufrisiken in einer globalisierten Wirtschaft wichtig ist.

estimmte Chargen eines Lebensmit-
tels enthalten gefdhrliche Kleinteile?
Ein Medikament wurde beim Herstel-
len verunreinigt? Der Mixer ldsst sich nicht
mehr ausstellen? Das Tiefkithlgemtise enthalt
Bakterien? Produkte werden zuriickgerufen.

Die Zahl dieser Riickrufe ist in den letzten
Jahren stark gestiegen. Stammten die Riick-
rufbeispiele lange Zeit vor allem aus der Auto-
mobilindustrie, sind heute auch viele andere
Industriezweige betroffen. Damit einherge-
hend nimmt die Nachfrage nach Rickrufde-
ckungen zu. Dem speziellen Know-how des
Versicherungs- und Risikomanagements
kommt hierdurch eine immer grofiere Bedeu-
tung zu.

Die zunehmende Vernetzung der Wirt-
schaft in einem globalisierten, immer wei-
ter digitalisierten Markt, auf dem Produkte
angeboten werden, die aus Landern mit ver-
schiedenen Hersteller-Standards stammen,

Entwicklung der
Rickrufzahlen
im Bereich
Non-Food

Tendenz stark steigend
Zahl der Riickrufe in der EU seit 2003

. Riickrufe insgesamt

Riickrufe wegen eines ernsten Risikos
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Riickrufe in der Versicherung

ist einer der Griinde fiir das wachsende Inte-
resse. Befeuert wird es auch durch die wach-
sende Macht von (End-)Konsumenten und
ihren Interessenvertretungen, die sich iiber
das Internet noch besser organisieren. Und
nicht zuletzt erleben Hersteller die wachsende
Notwendigkeit, mit immer rascher aufein-
ander folgenden Neuerungen den Markt zu
besetzen. Sie miissen mitunter aus Wettbe-
werbsgriinden Test- und Pilotphasen tber-
springen, was so vermehrt zu Riickrufen fith-
ren kann.

Diese Gemengelage macht Policen attrak-
tiv, die darauf abzielen, Kosten einzudammen,
die durch eine Riickrufaktion entstehen. Dar-
iber hinaus ist eine schnelle, umfassende
und den Interessen des Endkunden gerecht
werdende Fehlerkorrektur die einzige Mog-
lichkeit Reputationsgefahren frithzeitig zu
minimieren. Die Nachfrage nach den Policen
wird auch dadurch verstarkt, dass z.B. Her-
stellergruppen von Ihren Zulieferern - und
diese wiederum von ihren Unterlieferanten
- Deckungsnachweise tiber eine Riickrufkos-
tenversicherung fordern.

Gefragt sind deshalb maf3geschneiderte
Produktriickrufdeckungen, die etwa Zuliefe-
rern aus allen Branchen und ihren Unterliefe-
ranten bei hohen Schadensersatzforderungen
haufig die Existenz sichern. Die Versicherer
konnen so - neben der Risikoberatung -
die Volatilitat des Alltagsgeschifts abfedern,
die Firmenchefs mitunter schlaflose Nachte
bereitet.

Was simpel klingt, bedeutet in einer
immer komplizierter werdenden Welt, dass
die Aufgabe des Versicherungs- und Risiko-
managements immer vielschichtiger wird. Es
transformiert die Risikosituation - das Ver-
standnis seiner Produkte und Markte mit den
speziellen Zyklen - im Risikodialog zum Ver-
sicherer und erschlief3t seinem Unternehmen
damit das dort iiber eine Branche hinaus vor-
handene Know-how. ]
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n,Der Gesprachsfaden darf nie abreif3en*

Gefahren nehmen zu, Ergebnisse werden immer volatiler: Ein Pladoyer fiir den modernen Risikodialog.

Als die Globalisierung gerade erst Fahrt
aufnahm, Computer noch nicht ver-
netzt waren und die Geopolitik sich
durch Berechenbarkeit auszeichnete,
verliefen auch die Begegnungen zwi-
schen Versicherern und Unterneh-

men in ruhigeren Bahnen. Die Welt war
Ubersichtlich - und das war oft auch das
Geschaft mit der Industrieversicherung. Stark
vereinfacht formuliert: Es war Konsens, dass
sich vor der jahrlichen Vertragsverlangerung
die Kolleginnen und Kollegen zum Analyse-
gesprdch trafen und anpassten, was anzu-
passen war.

Diese Zeiten sind lange vorbei. Der Risi-
kodialog ist keine Jahresmeldung mehr. Statt
eines einmaligen Analysegesprdchs vor Ver-
tragsverlangerung ist heute ein ganzjdhriger
transparenter Dialog nétig. Dieser Befund hat
auch die Aufgabe des Risikomanagements im
Lauf der Jahre stark verdndert. Es orchestriert
das erforderliche Miteinander von Unterneh-
men und Versicherer. Der Gesprachsfaden darf
nie abreiRen.

Der kontinuierliche Risikodialog fiihrt
dazu, dass die Reputation eines Unterneh-
mens geschiitzt werden kann, bevor sie z.B.
durch einen nicht optimal durchgefiihrten
Riickruf gefahrdet wird. Das Versicherungs-

Dr. Stefan Sigulla
ist Mitglied

des Prdsidial-
ausschusses
Risikoschutz

fiir Gesellschaft
und Wirtschaft
des GDV und
Sprecher des Ex-
pertennetzwerks
Internationales
Geschdift

und Risikomanagement muss speziell
hierzu unternehmensintern mit den
ndtigen Befugnissen ausgestattet wer-
den, um an richtungsweisenden Ent-
scheidungen mitzuwirken.
Zu den Aufgaben eines modernen
Risikomanagements gehort es heute
insbesondere, drohende Reputationsgefah-
ren friih zu erkennen, zu verhindern und im
schlimmsten Fall zu minimieren. Dafiir mis-
sen die handelnden Personen Prozesse entwi-
ckeln - die auch durch den Versicherer beglei-
tet werden kdnnen -, die im Unternehmen
verankert und im Ernstfall belast- und nach-
vollziehbar sind. Selbst wenn sich operative
Einzelentscheidungen in einem Unternehmen
im Riickblick als Fehler herausstellen, hilt das
Risikomanagement so die Faden hinsichtlich
des Reputationsrisikos in der Hand und kann
das weitere Vorgehen mit steuern.
Versicherungs- und Risikomanagement
neuer Pragung ist notwendige Schnittstelle
zwischen internem und externem Risiko-
dialog. Je vertrauensvoller und intensiver die
Zusammenarbeit in unseren Zeiten funktio-
niert, desto mehr kénnen alle Parteien profi-
tieren. Versicherungs- und Risikomanagement
schafft hierdurch einen stdndigen Mehrwert
fiir das Unternehmen.

Riickrufe in der Versicherung



m Herausforderung Riickruf

n,Die Transparenz im Netz hat Firmen

verletzlicher gemacht"

Riickrufe betreffen vor allem Kunden - und die Reputation des Unternehmens. Wie beurteilt einer dieses
Instrument, der sich seit Giber 20 Jahren fiir die Rechte von Verbrauchern publizistisch stark macht?

Herr Tenhagen, sind Verbraucher
Unternehmen hilflos ausgeliefert?
Tenhagen: Die Zeiten sind vor-
bei - die wachsende Zahl von
Riickrufen zum Beispiel be-
weist es. Ich beobachte jedoch,
dass neue Schutzgesetze immer
noch erst nach Skandalen erlas-
sen werden und sie dann manch-
mal noch den Umweg tiber die EU
nehmen missen. Im Alltag wird dann un-
zureichend kontrolliert - bis zum nachsten
Skandal und zum nachsten Schutzgesetz. Das
argert mich. Erstens verbessern mehr Geset-

Hermann-Josef
Tenhagen ist nach
15 Jahren bei der

Stiftung Waren- | ze ohne Kontrolle das Leben fiir Verbraucher
test seit 2014 | nicht und zweitens leiden darunter auch vie-
Chefredakteurund | le gute Unternehmen. Die nehmen Standards
Herausgeber des | namlich ernst - und werden dafiir nicht be-

lohnt, sondern von wenigen schwarzen Scha-
fen in Misskredit gebracht.

gemeinndtzigen
Verbraucher-Rat-
gebers Finanztip.
Den schwarzen Schafen haben Sie den Kampf
angesagt: Wie finden Sie die?
Durch Hinweise. Es gibt Menschen, die sich
systematisch mit einem Unternehmen be-
schaftigen und sich melden, dann die Unzu-
friedenen aus dem Unternehmen selbst und
schlief’lich aufmerksame Verbraucher. Es geht
uns bei Finanztip vor allem darum, den Kun-

,Es gibt immer noch
Unternehmen, die in der
Krisenkommunikation auf
die Salami-Taktik setzen.

den zu zeigen, dass und wie sie sich wehren
konnen. Dabei sind Rickrufe die Ultima Ra-
tio. Der schon vorher drohende Reputations-
schaden hat an Bedeutung fiir die Unterneh-
men zugenommen. Die Transparenz, die mit
den Moglichkeiten des Internet einhergeht,
hat Firmen verletzlicher gemacht.

Wie sollten Unternehmen mit Fehlern umgehen?
Es gibt immer noch Unternehmen, die in der
Krisenkommunikation auf die Salami-Taktik
setzen. Kleiner Tipp: Sie hat ausgedient. Stiick
fiir Stiick kommt die Wahrheit dann doch raus
und beschadigt den Ruf der Firma nachhaltig.
Viel besser ist, offen zu sagen: Wir haben ein
Problem und halten euch Verbraucher auf dem
Laufenden. Es gibt inzwischen genug belegba-
re Fille,in denen Firmen in einer kritischen Si-
tuation mit Transparenz und Offenheit sogar
Glaubwiirdigkeit aufbauen konnten.

Impressum

Herausgeber

Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft e. V.
WilhelmstraRe 43/43 G, 10117 Berlin

Postfach 08 02 64,10002 Berlin

Tel. 030 2020-5000, Fax 030 2020-6000

www.gdv.de, berlin@gdv.de

Verantwortlich:
Oliver Hauner

o.hauner@gdv.de

Maike Lamping
/\

m.lamping@gdv.de

DIE DEUTSCHEN VERSICHERER

Riickrufe in der Versicherung

Leiter Sach- und Technische Versicherung,
Schadenverhiitung, Statistik
Tel. +49 30 2020-5350

Bildnachweis:
Titel: iStock/shaunl
iStock/artisteer
iStock/kutaytanir
S.3:iStock/opolja

Leiterin Versicherungstechnik
G DV Tel. +49 30 2020-5351



