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TREIBER UND WIDERSTANDE BEI DER ONLINE-BERATUNG ZUR ALTERSVORSORGE

MANAGEMENT SUMMARY

Dem steigenden Bedarf an verstéandlicher, kompetenter, umfassender und ver-
|&sslicher Unterstiltzung bei der individuellen Planung und Entscheidung von Fi-
nanz- und insbesondere Vorsorgeangelegenheiten stehen derzeit kaum nitzliche
digitale oder digital-analog kombinierte Tools und Anwendungen zur Beratung im
Bereich der Altersvorsorge gegeniber. Wenn solche Modelle angeboten werden,
dann basieren und firmieren diese allgemein unter Geldanlage beziehungsweise
Investment flr nicht-professionelle Investoren, insbesondere in Gestalt der inzwi-
schen recht zahlreichen Robo Advisors. Fir den unmittelbaren Zweck der Alters-
vorsorge hingegen sind kaum Lésungen zu finden.

Die DIA-Studie ,Treiber und Widerstédnde bei der Online-Beratung zur Altersvor-
sorge” setzt sich daher mit der Frage auseinander, wie die Prozess- und Wertkette
aus Information, Exploration, Aufkldrung und Empfehlung entlang typischer Life
Cycle privater Haushalte gestaltet werden kann, damit durch Verwendung von On-
line-Tools die Sensibilisierung und eine Entscheidung flr ergdnzende Altersvor-
sorge transparent und vertrauenswiirdig ausgelést und geleitet werden kénnen.
Die Analyse des Status quo der Treiber und Widerstande der Online-Beratung zur
Altersvorsorge umfasst die zentralen Bereiche Information, Financial Literacy, Be-
ratung, Datenschutz und Datensicherheit sowie Vertrauen.

So besteht zwar ein verbreitetes Interesse am Thema , Altersvorsorge”, wie ver-
schiedene Studien und Befragungen zeigen, allerdings wird deren Planung und
Umsetzung durch mangelnde Verfligbarkeit zentraler, verstéandlicher, umfassender
und verlasslicher Informationen und eine fehlende verstandliche Aufarbeitung der
Anspriiche auf zuklnftige Zahlungen aus allen drei Séulen der Altersvorsorge er-
heblich erschwert.

Aus der Komplexitat der Informations- und Entscheidungssituationen ergibt sich
aber ein groBer Informationsbedarf sowohl im Zusammenhang mit der Analyse der
eigenen wirtschaftlichen und finanziellen Situation heute und in Zukunft als auch
hinsichtlich der potenziellen Lésungen. Die Mehrheit der Biirgerinnen und Birger
dirfte wegen dieses hohen Informationsbedarfs sowie der geringen Absicherung
durch schon gebildetes Vermbgen besonders auf eine hochwertige Exploration,
Aufklarung und Empfehlung angewiesen sein. Hochwertig bedeutet in diesem
Kontext dabei primér, Informationen zu erhalten, die angesichts der verfligbaren
Kenntnisse und Erfahrungen (Kompetenzen) und der individuellen Bedarfssitua-
tion bendtigt werden. Dabei sind zum Beispiel auch Aspekte zu beriicksichtigen,
die den Erhalt des Zahlungsstroms aus der gegenwartigen und kiinftigen Erwerbs-
tatigkeit absichern und férdern. Hierzu gehoren unter anderem Gesundheitsvor-
sorge und lebenslanges Lernen, gerade mit Bezug zur digitalen Welt. In der Praxis
sind Beratungssituationen aber leider regelmé&Big unter anderem durch eine Infor-
mations- und Entscheidungsliberlastung des Kunden gekennzeichnet.
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Die Komplexitdt der Altersvorsorge ist auch darauf zurlickzufihren, dass Sozial-
recht, Steuerrecht und Vertragsrecht zusammenkommen und die Konzepte der
Anbieter sehr unterschiedlich ausfallen. Einem groBen Teil der Bevdlkerung fehlen
ausreichende Kenntnisse lber genau diese Zusammenhange der drei Bereiche, die
fur Altersvorsorgeentscheidungen erforderlich sind. In der Summe schafft gerade
diese Komplexitat, so ein Fazit aus den Expertengespréchen, die fiir diese Studie
gefiihrt worden sind, hohe Hirden fir den Online-Abschluss von Altersvorsorge-
produkten. Bei den Ublichen Beratungen im direkten Austausch mit einem Makler,
Vermittler oder Bankmitarbeiter fithren die Fach-, Sozial- und Selbstkompetenz
des Beraters im Zusammenspiel mit der Produktpalette in der Wahrnehmung des
Kunden zu einer Reduzierung der wahrgenommenen Unsicherheit. Dieser Faktor
fehlt bei Online-Lésungen.

Die Situation — online und analog — wére nur dann eine andere, wenn es eine ge-
wisse Standardisierung geben wiirde, so eine Schlussfolgerung der Studie. Hierzu
wird von einigen befragten Expertinnen und Experten angefiihrt, wie wichtig eine
Standardisierung in Form einer Reduzierung auf wenige vergleichbare und mitein-
ander kombinierbare Formen von Altersvorsorgeprodukten wére. Im Prinzip miisse
ein Grad der inhaltlichen Vereinfachung bei der Informationserfassung und -ver-
arbeitung soweit gehen kénnen, dass glaubwiirdig immer eine , Zurlick-Funktion”
analog der Google-Suche genutzt werden kénnte. Dies hatte dann auch Ruckwir-
kungen auf die Vertrauensbildung, wenn immer die gleichen standardisierten Pro-
zeduren verflgbar waren, verstarkt durch die Reviews der Community. Ein solches
Vorgehen sollte aber mit einem klaren Zukunftsbezug angelegt werden, zumindest
mittelfristig, und nicht als vergangenheitsorientierte , Lickenbetrachtung”.

Seitens einiger Expertinnen und Experten wurde zusatzlich angemerkt, dass im
Sinne des vollstdndigen, das heiBt alle Teile der Prozess- und Wertkette umfassen-
den Prozesses die bisherigen digitalen Angebote eher wenig flr die Online-Be-
ratung zur Altersvorsorge geeignet erscheinen; insbesondere gab es Bedenken
hinsichtlich Exploration, Aufkldrung und Empfehlung sowie vertragslanger Be-
treuung. Zudem stelle sich - wie auch bei Offline-Angeboten - die Frage nach
der rechtlichen Durchsetzung von vertraglichen Anspriichen und gegebenenfalls
Schadenersatzanspriichen bei eventueller Falschberatung. Die vergleichsweise
groB3e Enthaltsamkeit im Online-Markt verwundere zudem nicht, weil fir maBge-
schneiderte, bedirfnisgerechte Angebote sehr viele persénliche Daten erforder-
lich waren, die viele ungern online abgeben.

Die Studie setzt sich mit der von der Bundesregierung geplanten saulenlibergrei-
fenden digitalen Rentenilbersicht auseinander, die im Vergleich zur bisherigen Si-
tuation eine Verbesserung der Informationen zu den Einklinften im Alter bringen
wird. Zugleich wird aber kritisch angemerkt, dass der faktische Ausschluss finanz-
marktnaher Anlagen nicht nur ein liickenhaftes Abbild méglicher Einnahmequellen
im Alter erzeugt, sondern auch den Wettbewerb zwischen den Angeboten ver-
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schiedener Finanzdienstleister zur Altersvorsorge verzerrt, zum Beispiel zu Lasten
der international breit streuenden ETF. Auch seien wesentliche Aspekte, wie der
Einfluss von Steuern und Sozialabgaben und die eigentlich tbliche Szenariotechnik
hinsichtlich Rendite- und Risikoentwicklung bislang nicht vorgesehen.

Zur Uberwindung der in der Studie beschriebenen Widerstande und unter Beriick-
sichtigung der Treiber einer Online-Beratung zur Altersvorsorge wird empfohlen,
kostenlos jeder Birgerin und jedem Biirger ein umfassendes Online-Dashboard
zur Altersvorsorge als digitale Ubersichtsseite oder digitale Instrumententafel zur
Verfigung zu stellen. Das Dashboard fokussiert im Sinne eines Behavioral-Portfo-
lio-Ansatzes insbesondere auf Anspriiche aus Zahlungsstromen aus wesentlichen
Finanzprodukten der Einkommenssicherung und der langfristigen Absicherung.

Dieses Dashbord soll
einen Zugang zum Status quo aller zukiinftigen Zahlungsstréme aus gesetzlich
vorgeschriebener und zusatzlicher privater Altersvorsorge in einfacher, ver-
standlicher und vergleichbarer Form verschaffen,
Schétzungen zur aktuellen und zukiinftigen Wertentwicklung inklusive der Kauf-
kraftentwicklung ermdéglichen,
gut verstandliche Informationen zur Funktions- und Wirkweise der verschiede-
nen Produktformen im vorhandenen Portfolio insgesamt und in seinen einzel-
nen Schichten (Layern) liefern,
Hinweise zu méglichem weiterem Handeln fir die Zukunft mit Formen zur weite-
ren Einkommenssicherung einschlieBen,
eine hohe Datensicherheit und einen hohen Datenschutz gewéhrleisten,
auf allen relevanten Devices, zum Beispiel Desktop, Laptop, Tablet, Smartphone
funktionieren.

Zentral fir ein solches Dashboard ist eine einheitliche, standardisierte Schnittstelle,
die eine musterhafte Vorgabe der eingespeisten Informationen enthélt. Dabei wird
vor allem die Legislative und Exekutive in der Pflicht gesehen, einen entsprechen-
den glaubwirdigen und aussagekraftigen Rahmen zu schaffen. Dadurch entsteht
Rechtssicherheit, was bei passender Ausgestaltung fir alle Seiten vorteilhaft ist.
Ohne Vorgaben und Muster kénne es gerade im Online-Bereich bei der Kunden-
exploration zu einem ,race to the bottom” kommen. SchlieB3lich gelte bei Online-
Lésungen ,knallhart”: Jede zuséatzliche Frage im Prozess der Kundenexploration
fiihrt zu weniger , Abschliissen” und schmélert ganz direkt die Uberlebenschancen
des Online-Anbieters. Im Streben, diese Kundenexploration also so einfach wie
moglich zu gestalten, gabe es auf Seiten der Online-Anbieter einen grof3en Druck,
Einfachheit und Schnelligkeit auf Kosten von Griindlichkeit zu bevorzugen. Deshalb
sei es sinnvoll, wenn alle sich an klare Mindestvorgaben und Muster halten missen.
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Fir Anbieter und Entwickler wiirde auf diese Weise ein Level Playing Field geschaf-
fen, innerhalb dessen ihre innovativen Apps - zum Beispiel Tools zur Einschatzung
kiinftiger Ein- und Auszahlungen, Versicherungschecks, Robo Advisor fiir Geldan-
lage und Auszahlungspléne, Steueroptimierer - unter Berlicksichtigung der Daten-
sicherheit und eines entsprechenden Datenschutzes miteinander in Wettbewerb
treten kénnen.

Mit dem Dashboard sollten folgende Ziele verfolgt werden:
Starkung des individuellen Bewusstseins und Verstandnisses flr rechtzeitige
und regelméBige Altersvorsorgeentscheidungen, auf der Basis aktueller Infor-
mationen zu den geschatzten Zahlungsstromen. Damit wiirde auch die Sichtwei-
se gestarkt werden, regelmaBig ein- bis zweimal pro Jahr und bei wesentlichen
Anderungen im Life Cycle nachzuschauen und zu iiberlegen, ob Anpassungen
in der Altersvorsorge sinnvoll sind und notwendig werden.
Forderung einer besseren individuellen Kontrolle und des Bewusstseins, welche
Eigentumsanspriiche an welchen Zahlungsstromen bestehen.
Erhéhung des Engagements fir Altersvorsorgeentscheidungen, indem mehr
Birgerinnen und Birger auf der Basis des Status quo Empfehlungen zu ihrer
Altersvorsorge, auch und insbesondere aus unabhéngigen Quellen, nutzen kén-
nen.
Unterstlitzung des Informations- und Beratungsprozesses, indem den Biirge-
rinnen und Biirgern zu einem Zeitpunkt ihrer Wahl ein versténdlicher und ver-
gleichbarer Zugang zu ihren Renten- bzw. Zahlungsstrominformationen gewahrt
wird. Zusatzlich werden auf einer solchen Basis die Alternativensuche und die
damit einhergehenden Informations- und Beratungsbemiihungen verbessert,
insbesondere hinsichtlich des Aufsplrens von bisher wenig bekannten, ,verges-
senen” Anspriichen bzw. Sachverhalten.
Handling der verfligbaren Zahlungsstrome in der Ruhestandsphase, insbeson-
dere durch die Organisation von Auszahlplanen.
Fehlersuche und Fehlerkorrektur. Zum Beispiel bei falsch erfassten Anspruchs-
grundlagen oder Zahlungszusagen. Ein entsprechend ausgestaltetes Dashbo-
ard wiirde also erlauben sicherzustellen, dass die Daten in den Vorsorgesyste-
men korrekt sind, wodurch das Risiko von Fehlern verringert wiirde, die Uber
einen langen Zeitraum erhebliche Auswirkungen haben kdnnen. Eine regelma-
Bige Datenaktualisierung ware einfach und unkompliziert méglich.

Das Dashboard sollte laut den Vorschlagen der Studie drei unterschiedliche Sze-
narien (gut, mittel, schlecht) mit einer Schatzung der Wertentwicklung inklusive
Kaufkraftentwicklung berechnen, lber alle erfassten zukinftigen Zahlungsstréme
einschlieBlich von Auszahlplénen fiir daflr reklamierte Vermdgensbestandteile wie
zum Beispiel finanzmarktnahe Anlagen in Fonds. Hierbei sind die zu erwartenden
verpflichtenden Auszahlungen im steuerlichen Bereich sowie im Bereich Kranken-
und Pflegeversicherung zu beriicksichtigen.
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Zusatzlich zu den Eintradgen bzw. Datenmeldungen im Status quo des Dashboards
brauche es unabhéngige, vor allem anbieter- und vertriebsunabhangige Einschat-
zungen und Hinweise zur Notwendigkeit einzelner Formen der Einkommenssiche-
rung vor und in der Altersvorsorge, gegebenenfalls altersabhangig, zum Beispiel
zur Berufsunfahigkeitsversicherung oder zur privaten Haftpflichtversicherung.

Die Studie verlangt eine staatlich garantierte und kontrollierte hohe Datensicher-
heit und eines entsprechenden Datenschutzes. Dies kann bei der technischen Um-
setzung des Dashboards durch eine dezentrale Lésung erreicht werden. Hierfir
installiert jeder das Dashboard selbst auf einem Device (Desktop, Laptop, Tab-
let, Smartphone). Die Daten flr die Produkte der einzelnen Layer kénnen nach
erfolgter Online-Authentifizierung, zum Beispiel via QR-Code oder vergleichbar,
entweder Uber Push-Verfahren von den Anbietern bereitgestellt oder offline durch
die Nutzer selbst eingepflegt werden. Eine zentrale Datenerfassung, Datenzusam-
menfihrung und Datenspeicherung fiir das Dashboard waren also nicht notwendig

und erscheinen aus Griinden der Datensparsamkeit nicht wiinschenswert und er-
forderlich.

In diesem Zusammenhang wirft die Studie auch die Frage auf, wie ,Digitales Ver-
trauen” entsteht. Resultiert es aus analogen Komponenten der persdnlichen Emp-
fehlung und Erfahrung oder aus mehr oder weniger bewusst eingegangenen Risi-
ken, sprich ,Selbstversuchen”?

Ein gesondertes Kapitel enthalt ein Pladoyer fir einen realitdtsnahen Umgang mit
Financial Literacy und damit verbunden einen Aufruf zur Férderung einer Meta-Li-
teracy. Durch die permanente Informationsiiberflutung geh&re zum Kern der Ver-
braucherbildung die Féhigkeit zur Selektion der Informationen, die fiir eigene Pro-
blemlésungen geeignet erscheinen. Entsprechend den Ergebnissen zu Behavioral
Economics & Finance und unterstltzt durch die hierzu ebenso vorliegenden Daten
aus dem Bereich Neuro Economics liege es nahe, dass Verbraucherinnen und Ver-
braucher nicht in jedem wichtigen Lebens- und Konsumbereich permanent alle
wichtigen Informationen wahrnehmen, verarbeiten und abrufbar speichern sowie
in ihrer Erwartungsbildung und Entscheidung berticksichtigen kénnen.

Nicht so sehr zahlreiches Detailwissen, sondern allenfalls exemplarische Aspekte
und vor allem eine sogenannte Meta-Bildung scheinen eher zielfiihrend zu wirken.
In der Regel gehe es darum zu lernen, wie man Expertise findet, ohne selbst je-
weils Experte werden zu miissen.

Zu einer solchen Meta-Bildung gehéren demnach Bausteine, die helfen, die jewei-
lige Problem- und Entscheidungssituation grundsatzlich zu 1&sen, zum Beispiel mit
Antworten zu den folgenden Fragen: Wo finde ich Vertrauenspersonen? Wie finde
ich geeignete unabhéngige, aktuelle Informationsquellen? Wann kann ich einem
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Ratschlag vertrauen? Wie lerne ich, ob der gewahlte Informations- und Entschei-
dungsweg in einem Fall auch fir ein anderes Beispiel passt? Dabei sollten soge-
nannte Informationslotsen Unterstitzung leisten. Genannt werden unter anderem
Verbraucherzentralen, aber auch Lehrer, Ausbilder und Trainer. Nicht jeder kén-
ne in allen Bereichen Experte werden. Es reiche grundsatzlich aus, auf fundierter

fachlicher Grundbildung jeweils passende, geeignete Expertise zu finden und die

notwendige Sensibilitat fir interessengeleitetes Handeln 6konomischer Akteure
zu erlernen.

Léngst seien in lebenswichtigen Bereichen wie der Daseinsvorsorge die Grenzen
der Individualisierung erreicht. Ohne eine solche Meta-Bildung und die ,kollektive
Dimension” der Verbraucher kdnne in vielen lebenswichtigen Konsumbereichen
eine Passung und Geeignetheit nur verfehlt werden. Meta-Bildung im Zusammen-
spiel mit Informationslotsen entlaste also Verbraucherinnen und Verbraucher, nicht
permanent in allen wichtigen Lebensbereichen kundig und omni-kompetent sein
zu mussen.
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