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Versicherungen sind ein Thema, das mich als Mama von
funf Kindern im Alter von vier bis zwanzig Jahren und
Ehefrau eines Mannes mit Handicap Tag fiir Tag begleitet.
Es beginnt im Alltag mit drei kleinen, wunderbaren, aber
auch sehr lebhaften Jungs, bei denen schon einmal das eine
oder andere Teil zu Bruch gehen kann. Ich erinnere mich
mit Schrecken an Situationen, in denen unser iltester Sohn
als Dreijahriger inmitten eines Scherbenhaufens im Wohn-
zimmer stand, weil er durch die Glasscheibe des Vitrinen-
schranks gesprungen war. Korperlich war er zum Glick un-
versehrt geblieben, der Schaden wurde von der Versicherung
ubernommen. Zurick blieb ein kleiner Schockmoment fiir
uns beide.

Dieser Vorfall damals hat uns dazu bewogen, tuber eine
Gesundheitsvorsorge fur die Kinder nachzudenken bzw. eine
solche auch abzuschliefSen. Potenzielle Krankenhausaufent-
halte, diverse Impfungen, anstehende Logopadie-Therapien
und/oder der Gang zum privaten Kinderarzt, die Liste ist
lang und beliebig fortzusetzen. Dank ausreichenden Versi-
cherungsschutzes blicke ich der Zukunft in diesem Punkt
jedoch vollig entspannt entgegen.

Gesundheitsvorsorge ist im Ubrigen auch fiir groflere
Kinder empfehlenswert. Unsere dlteste Tochter hat vor drei
Jahren an ihrem Gymnasium die erste grofSe Liebe gefunden.



Prinzipiell eine wunderbare und schone Sache, allerdings
handelt es sich bei dem jungen Mann um einen mexikani-
schen Austauschschuiler. Wir unterstiitzen diese junge, zarte
Liebe und unsere Tochter reist seither immer wieder in un-
regelmafSigen Abstinden nach Mexiko bzw. hat vor dem Be-
ginn ihres Studiums ein halbes Jahr dort verbracht. Hierbei
ist es uns wichtig, sie im Falle einer Krankheit oder eines
Unfalls zumindest versicherungstechnisch ausreichend ge-
schiitzt zu wissen. In all diesen Situationen kénnen wir heute
dank unseres Versicherungsmaklers eine optimale Versiche-
rungslosung finden. Das war nicht immer so und ein Buch
wie dieses hitte ich mir in jingeren Jahren, als wir noch kei-
nen Betreuer hatten, mehr als gewunscht.

Dinge wie Krankheiten oder schwere Unfille scheinen
immer weit weg und betreffen uns personlich nicht, bis wir
sie plotzlich am eigenen Leib erfahren miissen. Mein Mann
war gerade einmal neunzehn Jahre alt und seit Kurzem im
Besitz des Motorradfiihrerscheins, als ihm am Nachhau-
seweg von seiner Ausbildung in Luxemburg ein Lieferwa-
gen die Vorfahrt nahm. Das Leben war im Bruchteil einer
Sekunde nicht mehr wie vorher. Schwerste Verletzungen,
Koma, viele Operationen, fiinf Prozent Uberlebenschance,
ein Jahr Krankenhaus, zu achtzig Prozent behindert. Die
Versicherung, die seine Eltern vor dem Unfall fir ihn abge-
schlossen hatten, ermoglicht ihm heute zumindest finanziell
ein sorgenfreies Leben.

Auch eines unserer Kinder erlitt vor Kurzem einen Un-
fall mit Knochenbruch. Die notwendige Behandlung im Spi-
tal wollte man seitens der Krankenzusatzversicherung zu-
nachst nicht iibernehmen. Mein Versicherungsmakler erle-
digte die Sache noch am gleichen Tag. Es ist wichtig, hier je-
manden zur Seite zu haben, auf den man sich verlassen kann.

Ja, Versicherungen reifSen ein nicht unwesentliches Loch
in unser monatliches Budget. Aber die Gewissheit, im Falle



des Falles gut abgesichert zu sein, hinterlasst bei mir ein
gutes und entspanntes Gefuhl.

Susanne kenne ich schon seit vielen Jahren und habe
mich sehr gefreut, als sie fragte, ob ich das Gastvorwort
fiir ihr erstes Buch schreiben will. Ich halte das Thema Ver-
sicherungen fir so wichtig, dass jeder Basiswissen dazu
haben sollte. Ein Ratgeber wie dieser kann dazu wesentlich
beitragen.

Anmerkung: Michaela ist verheiratet, Mutter von funf Kin-
dern, lebt im Stiden von Wien und betreibt erfolgreich den
Instagram-Channel kunterbunte_lebensfreude.
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Hallo,

ich bin Susanne und helfe seit iber 25 Jahren Familien auf
ihrem Weg, sich richtig und ausreichend zu versichern, ohne
in die Uberversicherungsfalle zu tappen. Der Inhalt des Bu-
ches, das du gerade in den Hianden hiltst, ist in den letz-
ten zehn Jahren in meinem Kopf langsam gewachsen. Immer
wieder hatte ich Erlebnisse mit Versicherungen (positive wie
negative), bei denen ich mir dachte, gewisse Dinge sollten
nicht nur meine Kunden, sondern alle Menschen wissen.
Nun haben meine Erfahrungen ein Ausmafs angenommen,
das mich dazu gebracht hat, dieses Buch zu schreiben. Denn
ich erlebe im Zuge meiner taglichen Arbeit viele Dinge, die
ich gerne an dich weitergeben mochte. Das sind einerseits
Fehler anderer, aus denen man lernen kann. Andererseits
sind es einfach Tipps, wie man sich in bestimmten Situatio-
nen (z. B. im Schadenfall) richtig verhalt. Kurzum: Meine
Erfahrungen sollen auch dir helfen, ein realistisches Verhalt-
nis zu Versicherungen zu entwickeln.

Es ist ja nicht so, dass es auf diesem Gebiet nicht be-
reits einiges an Fachliteratur gibt. Mein Anspruch an dieses
Buch ist jedoch, das Thema einmal komplett anders anzuge-
hen. Vor allem will ich dir als Leserin ein Quiantchen Humor
mitgeben, die trockene Materie ein bisschen lockerer ver-
mitteln und mit moglichst vielen Praxisbeispielen untermau-
ern. Keine Sorge, ich will dir keine Professur in Sachen Ver-
sicherungskunde verleihen. Was mir hingegen wichtig ist: Du
sollst kiinftig deine Versicherungen verstehen und nie mehr



das Gefiihl verspiiren, in einer Beratung tber den Tisch ge-
zogen worden zu sein, weil du etwas unterschrieben hast, das
du so gar nicht wolltest. Leider passiert das in der Versiche-
rungswelt immer noch tagtdglich und ich habe mir vorge-
nommen, hier Transparenz zu schaffen. Letztlich ist es dein
Leben, deine Absicherung und es gehort zu deiner Selbstver-
antwortung, eine ordentliche Vorsorge fiir dich und deine Fa-
milie zu haben. Dazu musst du allerdings ein paar Basics ken-
nen und genau die gebe ich dir mit meinem Buch an die Hand.

In all den Jahren hat sich eine Sache als Grundproblem
fir alle Kunden (ob Privatpersonen oder Unternehmerin-
nen), die das erste Mal bei mir waren, erwiesen: Der Durch-
schnittsbiirger kennt sich in der Versicherungswelt viel zu
wenig aus. Wie auch? Wir miissen heute ohnedies auf un-
endlich vielen Gebieten Fachwissen ansammeln. Manches
davon machen wir gerne und daher freiwillig (die neuesten
Handy-Apps ausprobieren oder Influencer-Kauftipps folgen),
anderes wiederum eher notgedrungen, aber nicht wirklich
aus eigenem Interesse (alle Paw-Patrol-Figuren beim Namen
kennen oder einen Forderungsantrag fur Photovoltaikanla-
gen online einreichen). Ich lehne mich wohl nicht zu sehr
aus dem Fenster, wenn ich behaupte, Versicherungen geho-
ren zur zweiten Gruppe.

Die Ergebnisse von mangelndem Fachwissen sind einer-
seits gefahrliches Halbwissen und andererseits Versicherungs-
mythen, die seit Jahren schwieriger zu entfernen sind als alter
Kaugummi. Beides klebt und ist gekommen, um zu bleiben.
Die weitere Folgeerscheinung sind verunsicherte Kundinnen,
die sich ihrem Berater mehr oder weniger ausgeliefert fiihlen —
mit dem Ergebnis, dass eine Versicherungsberatung fur viele
in der Beliebtheitsskala gleichauf mit einem Zahnarzttermin
liegt (O-Ton einer Neukundin). Nach einer kiirzlichen Wur-
zelbehandlung in vier langen Sitzungen weifS ich genau, was
solch eine Aussage bedeutet. Und so sollte es nicht sein, zumal



den meisten gleichzeitig bewusst ist, wie wichtig Versicherun-
gen sind und dass nicht selten Existenzen an ihnen hangen.
Dieses Buch soll dir in erster Linie dabei helfen, das Gefiihl
der Unsicherheit und des Ausgeliefertseins zu beseitigen.

Lass mich hier einen Vergleich anstellen: Was haben
deiner Ansicht nach Versicherungen mit Autowerkstitten zu
tun? Ich verrate es dir gleich, zuerst aber ein Outing mei-
nerseits: Ich kenne mich mit dem Innenleben meines Autos
gar nicht aus. Und wenn ich gar nicht sage, meine ich das
auch so. Selbst die Scheibenfliissigkeit fullt bei uns daheim
mein Mann nach (ich vermute aus Angst, ich konnte einen
falschen Deckel unter der Motorhaube 6ffnen). Ich musste
lange Zeit immer wieder die Bedienungsanleitung meines
Autos aus dem Handschuhfach holen, um den Knopf zum
Offnen der Motorhaube iiberhaupt erst zu finden. Wenn ich
es mir dann endlich irgendwann gemerkt hatte, war es Zeit,
das in die Jahre gekommene Auto zu wechseln, und der Spaf
begann beim neuen Fahrzeug von vorne. Und frage nicht,
was passiert ist, wenn ich mal richtige Autopannen hatte.
Du siehst, ich bin nicht gerade ein Autofreak.

Wenn ich daher mit meinem fahrbaren Untersatz in die
Werkstitte zum Service muss, will ich mich dort zu hun-
dert Prozent auf die Fachkenntnis und die Beratung mei-
nes Werkstattenmeisters Heinz verlassen konnen. Es ist mir
dabei vollig egal, ob Heinz das Ol der Marke A, B oder C
verwendet. Ebenso verlasse ich mich darauf, dass er mich
auf Sicherheitsmangel wie abgefahrene Bremsbelige hin-
weist. Aber das erwarte ich eben nicht, weil man mir als
Unwissende — unter dem Deckmantel der Verkehrssicher-
heit — alles verhokern kann, sondern aufgrund seiner Ex-
pertise als Kfz-Mechaniker und des Willens, mir den besten
(nicht den teuersten!) Service fur mein Auto zu bieten. Denn
ich will keinesfalls im Nachhinein draufkommen, dass man
mir eine Dienstleistung oder ein Ersatzteil verkauft hat, das



nicht notwendig gewesen wire, nur, weil ich auf dem Gebiet
eine Laiin bin und infolgedessen fir blod verkauft wurde.
Weil Heinz meine Unwissenheit jedoch noch nie ausgenutzt
und mir immer den bestmoglichen Service geboten hat, ver-
traue ich ihm in Sachen Auto wirklich blind.

Und genauso geht es 99 Prozent aller Versicherungskun-
den, die neu zu mir kommen. Sie wissen zwar, dass Versiche-
rungen wichtig sind, haben aber weder Lust noch Zeit, sich
mit dem Thema auseinanderzusetzen. Aus diesem Grund
nehmen sie die Serviceleistungen eines Versicherungsmak-
lers in Anspruch. Haufige Probleme sind: Die Kundinnen
wissen nicht, welche Versicherungen wirklich wichtig sind
und in welcher Lebensphase sie welche konkret brauchen.
Sie haben ihre Versicherungsvertrage bereits seit Jahren
nicht mehr aktualisiert und wissen daher nicht, ob sie nicht
fir manche Bereiche doppelt oder mehrfach zahlen oder
tiberhaupt ganzlich unnotige Versicherungen laufen haben.
Allerdings sind Kunden hidufig unsicher, ob existenzbedro-
hende Risiken fiir sich und ihre Familie ausreichend abge-
deckt sind. Somit bleibt die Angst, trotz teils hoher monatli-
cher Versicherungsfixkosten im Ernstfall durch die Finger zu
schauen und jahrelang umsonst Pramien bezahlt zu haben.

Dieses Buch soll dir genau diese Angste nehmen. Mein
Ziel ist es, dich zu einer miindigen Versicherungskundin zu
machen, die einerseits in groben Ziigen weif$, was man ver-
sichern kann und was nicht. Andererseits will ich sicher sein,
dass du dadurch selbstbewusst ins nachste Beratungsgesprach
gehst und dir niemand mehr ein X fur ein U vormachen kann.
Wie du das erreichen kannst, werde ich dir anhand von vielen
Beispielen aus meiner Praxis zeigen. Wir starten mit einem
Selbstcheck, der dir einen Uberblick dariiber verschaffen soll,
welchen Versicherungsschutz du aktuell besitzt und wo es
eventuell Liicken oder Doppelgleisigkeiten gibt.

Nachdem jeder Mensch, jede Familie individuell ist, kann



dir dieses Buch keine personliche Beratung bei einer Versiche-
rungsexpertin ersetzen. Viele Menschen haben aber keine der-
artige Vertrauensperson — um dir bei der Suche nach einer zu
helfen, habe ich ein ganzes Kapitel zu diesem Thema zusam-
mengestellt. Hier findest du alle Parameter, die ein Versiche-
rungsmakler aufweisen sollte, damit du ihm dein Vertrauen
schenkst. Auch mit haufigen und miesen Verkaufstricks habe
ich mich auseinandergesetzt und gebe dir hier all jene Erfah-
rungen weiter, die enttduschte Kundinnen im Laufe der letz-
ten 25 Jahre gemacht haben bzw. die bei manchen Vermittlern
leider auch heute noch gingige Praxis sind.

Noch ein kleiner Exkurs zu den sprachlichen Barrieren
im deutschsprachigen Raum. Nachdem ich im Gespriach mit
deutschen Kollegen festgestellt habe, dass bei unseren Nach-
barn der Begriff »Polizze« nicht gingig ist, hier eine Anmer-
kung: Liebe deutsche Leserinnen, Policen werden in Oster-
reich »Polizze« genannt. Seht es als schrullige Osi-Besonder-
heit. Hach, ich liebe es, wenn es diese deutsch-osterreichischen
Ubersetzungshilfen braucht! Generell stellt dieser Ratgeber
auf osterreichische Gegebenheiten ab. Es gibt zwar in der
Welt der Versicherungen viele Parallelen zu unserem Nachbar-
land Deutschland, aber gleichzeitig auch einige Unterschiede.

Betrachte dieses Buch als einen Leitfaden, um deine eige-
ne Versicherungslandschaft auf Vordermann zu bringen. Ich
weifs, dass es weitaus spannendere Téatigkeiten gibt, als sich
mit Versicherungsthemen auseinanderzusetzen. Die meisten
von uns gehen sogar lieber in die Waschkuiche oder erledigen
die Bugelwische. Es gibt aber wenige Themen, die so exis-
tenziell sind wie Versicherungen. In diesem Sinne: Danke,
dass du dranbleibst. Und, ja: Die Biigelwasche kann getrost
noch ein wenig warten. Deine Sicherheit und die deiner Fa-
milie aber nicht.
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Personliches & dein Polizzen-Check 17

Warum ich tue, was ich tue

Stell dir vor, du befindest dich auf einer Por’ry und unterhaltst
dich angeregt mit deinen Freundinnen. Plotzlich dréangt sich ein
Unbekannter ins Gesprach, der sowohl humorvoll als auch sym-
pathisch zu sein scheint. Auf die Frage, was er denn beruflich
mache, antwortet er: »Versicherungsmakler«. Samtliche Sympa-
thiewerte verﬂiegen in Sekundenschnelle, die Stimmung sinkt wie

ein Bleigewicht und es herrscht eine unbehagliche Stille.

Du meinst, das sei tibertrieben? Ich habe es unziahlige Male
selbst erlebt. Die Reaktion hatte kaum anders ausgesehen,
wenn ich gesagt hitte, ich wiare Abmahnanwiltin, Politike-
rin oder Zuhalterin.

Sogar mein eigener Mann gestand mir spater, dass er
am Abend unseres Kennenlernens ziemlich geschockt nach
Hause gegangen war, nachdem er gehort hatte, was ich beruf-
lich mache. Vielleicht lag es auch an diesem Umstand, dass er
mich erst finf Jahre spiter fragte, ob ich ihn heiraten wolle.

Ja, es ist richtig — im Vergleich mit sogenannten ehrenwer-
ten Berufen wie Feuerwehrmann, Krankenschwester, Lehrer
oder Polizistin mag der Job Versicherungsmakler auf den ers-
ten Blick nicht so aufregend erscheinen. Wir sind weder die-
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jenigen, die die Medien beherrschen oder grofSe Bithnen er-
obern, noch erhalten wir Auszeichnungen fiir unser Lebens-
werk. Eher im Gegenteil, wir befinden uns auf der Beliebt-
heitsskala seit eh und je unter den Top 10 jener Berufe mit
dem schlechtesten Ruf — gleichauf mit Parksheriffs & Co.

Aber um ehrlich zu sein: Wenn es darum geht, deine
Vermogenswerte zu schiitzen, deine Familie im Falle eines
Unfalles gut abzusichern, sind wir die wahren Heldinnen.
Dartiber wird nur meist nicht gesprochen. Bevor du uns als
langweilig, uiberfliissig und provisionsgesteuert abstempelst,
lass mich dir meine ganz personliche Geschichte dariiber er-
zdhlen, wie ich vor gut 25 Jahren in die Welt der Versiche-
rungen hineingerutscht bin.

Meine Why-Story

Ich war Anfang zwanzig, als ich vor einem verkohlten Triimmer-
haufen stand. So weit das Auge reichfe, sah ich schworze, noch
rauchende Gebdudeteile. Den beifienden Brandgeruch habe ich
heute noch in der Nase. Verzweifelte Gesichter rundherum. Kei-

ner konnte oder wollte begreifen, was passiert war.

Was ich damals noch nicht wusste: Es sollte bis heute der
gréfte Feuerschaden sein, den unsere Firma je obgewickeh
hat. Ich war genau seit zwei Jahren in der Versicherungsmak-
lerei meines Vaters tatig, der damals noch lebte. Alles begann
mit einem Anruf sehr zeitig in der Friih. Eine langjéhrige Kun-
din, Frau Boshm (Name wurde gedndert), teilte vollig aufge-
bracht mit, dass es in ihrem Betrieb in der Nacht gebrannt
habe und das Gebdude vermutlich nicht gerettet werden kén-

ne. Mein Vater versprach, so schnell wie maglich zu kommen.

‘.
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Ich hatte erst im Jahr davor meine Prifung zur Versicherungs-
maklerin er]co|greich obso|vierf, war aber noch ein ziemlicher
Griinschnabel, was die Schadenpraxis anging. Natirlich hatte
ich vom Schreibtisch aus bereits Glas-, Sturm- und Leitungswas-
serschaden obgewickeH. Aber ein grofler Feuerschaden? Damit
ist man nicht jeden Tag konfrontiert. Anspannung machte sich in
mir breit. Was wiirde uns vor Ort erwarten? Ich denke, mein Va-
ter hatte ein dhnliches Gefiihl, auch wenn er so etwas nie zeigte.
Erst viel spater (als alles schon lange erledigt war) gestand er,
dass man in solchen Momenten als Makler natiirlich stets hofft,

dass alles gut gehen wiirde.

Wir sagten also kurzfristig alle Termine dieses Tages ab und fuh-
ren noch in der Frih zum Ort des Geschehens. Schon wahrend
der Autofahrt war die Anspannung spirbar. Das Bild, das sich
uns wenig spdater bot, werde ich wohl nie mehr vergessen. Ein
zuvor vierstockiges Betriebsgebdude lag in Schutt und Asche vor
uns. Da und dort glomm noch ein Feuernest, tberall stieg Rauch
auf und die Feuerwehr hatte immer noch nicht das ersehnte
»Brand aus« verkiindet. Der beiflende Brandgeruch nahm mir

fast den Atem.

Familie Bshm stand, immer noch fassungslos und in Tranen auf-
gelsst, neben uns. Sie war véllig verzweifelt - ihre komplette Exi-

stenz lag in Trimmern vor ihr.

In solch einem Moment kann man auch als Versicherungsmak-
lerin nicht viel mehr tun, als einfach nur da zu sein. Unser fach-
licher Part sollte in Kiirze beginnen. Bis dahin waren aber noch
die Sicherheitskrafte am Arbeiten. Auferdem kommen in so
einem Fall Brandsachversténdige zum Einsatz, die die Ursache
des Feuers ermitteln und - fur die Betroffenen wichtig - aus-

schlieBen, dass Brandstiftung die Ursache fur das Feuer war.
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Wir sa3en mit der Familie an diesem Tag noch lange in der Ku-
che (dos Privathaus war zum Glick unversehrt geb|ieben) und
versuchten, ihr Mut zuzusprechen und sie zu beruhigen. Mir ist
das damals sehr nahegegangen und ich war froh, dass mein
Vater so viel Souveranitat ausstrahlte. Allein ware ich damals

jedenfalls iiberfordert gewesen.

Die folgenden Wochen und Monate waren gepragt von Arbeit
tir diesen Schadenfall. Es standen noch weitere Begehungen mit
Sachverstandigen an. Zudem riickte der Leiter der Schadenab-
’rei|ung der betroffenen \/ersicherung (eine der grofdten Oster-
reichs) mitsamt seinem Team aus. Jedes Mal waren wir mit dabei,
um notwendige Informationen zu liefern bzw. die Familie bei Be-
frogungen zu unterstiitzen. Letztlich hat sich der Aufwand mehr

als gelohnt und die Abwicklung hat perfekt funktioniert.

Zugegeben: Mein Vater musste nicht nur einmal am Telefon sehr
laut werden, weil die Dinge nicht gleich so liefen, wie er das er-
wartete. Aber dank seines Einsatzes blieb Familie Bshm von all
diesen Unannehmlichkeiten verschont.

Weshalb ich dir das erzdhle? Dieser Schaden hat mich, gerade
zu Beginn meiner Versicherungskarriere, stark gepragt. Ich
hatte damals — wie viele andere auch — ein nicht gerade posi-
tives Bild von Versicherungen: Fur mich war es eine unge-
liebte Branche, die — wenn es darauf ankommt — eh nie zahlt.
Nicht zu vergessen die unsympathischen Versicherungsver-
treterinnen, die dir aus reiner Profitgier alles andrehen, was
irgendwie moglich ist. Seien wir ehrlich, dieses Image haftet
seit eh und je wie Superkleber an Versicherungen.

Aber dieser Schaden hat mir einerseits gezeigt, dass man
mit personlichem Einsatz, einem guten Versicherungsver-
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trag und einem verniinftigen Gesprachspartner auf der Ver-
sicherungsseite sehr viel Positives bewirken kann. Anderer-
seits wurde mir dadurch bewusst, dass Versicherungen Exis-
tenzen retten konnen und dies auch tagtdglich tun. Davon
hort die Offentlichkeit nur meist sehr wenig. In die Medien
finden leider immer nur Streitfille ihren Weg, die dann — fiir
die Versicherungsbranche meist sehr unrithmlich — breit-
getreten werden. Oft passiert das vollig zu Recht und viele
Entscheidungen von Schadenabteilungen sind auch fiir mich
nicht nachvollziehbar. Insofern darf sich die Versicherungs-
welt nicht wundern, dass sie so einen katastrophalen Ruf
hat. Aber vergessen wir dabei nicht, dass es ebenfalls Ver-
sicherungen gibt, die Tag fiir Tag Schaden zur vollsten Zu-
friedenheit ihrer Kunden abwickeln. Und das ist die grofSe
Mehrheit! Nur redet man dartber nicht so oft. Hitte in dem
zuvor geschilderten Fall nur eines der Radchen nicht funk-
tioniert, ware der Ausgang fir die Betroffenen ein komplett
anderer gewesen.

Jahrzehnte und damit Hunderte grofSe und kleinere Ver-
sicherungsfille, die wir fiir unsere Kundinnen abgewickelt
haben, spiter kann ich heute aus eigener Erfahrung sagen:
In solchen Situationen hast du einerseits das menschliche
Leid vor Augen, andererseits natiirlich auch den materiellen
Schaden. Betrifft der Schaden den eigenen Betrieb, stehen
obendrein das gesamte Einkommen und damit die komplet-
te Existenz einer Familie, Arbeitsplitze fur die Mitarbeiter
etc. auf dem Spiel.

Als alles erledigt und die Gebiude wieder aufgebaut
waren, wurden wir zur Besichtigung des neu errichteten Be-
triebs eingeladen. Frau Bohm hat sich unzdhlige Male bei
meinem Vater bedankt, es sind Trinen geflossen und die
ganze Situation war sehr emotional. Ich glaube, sie wusste
ganz genau, wie viel sie dem personlichen Einsatz von Herrn
Bloch verdankte. Das war genau der Moment, in dem mir
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klar wurde: So sollte Versichern sein. Ich wollte ab da mei-
nen Beitrag dazu leisten, dass Kundinnen nach einem Scha-
den genau diese Art der Unterstiitzung erfahren und am
Ende des Tages das bekommen, was ihnen zusteht — anstatt
in einer ohnehin emotionalen und finanziell schwierigen Si-
tuation als Bittstellerinnen gegeniiber einem riesigen Versi-
cherungskonzern antreten zu miissen.

Dieser Gedanke bildet bis heute die Philosophie der
Kundenbetreuung fiir mein Team und mich ab. Wir nehmen
mit unseren Versicherungen im tdglichen Leben die Rolle
des Prellbocks fiir unsere Klienten ein. Die erste, oft ab-
lehnende Antwort eines Schadenreferenten ist nicht immer
fachlich korrekt. Da haken wir nach, untermauern unsere
Aussagen, wenn notig auch mit oberstgerichtlichen Entschei-
dungen, ziehen in manchen Fillen auch Konsulentinnen bei.
All das sieht der Kunde oft gar nicht. Wichtig ist, was am
Ende des Tages herauskommt. Und hier geben wir erst dann
auf, wenn ein zufriedenstellendes Ergebnis fir den Kunden
auf dem Tisch liegt.

Genau dieses Vertrauen meiner Kundinnen, die beste
Losung fur sie herauszuholen, spornt mich jeden Tag aufs
Neue an. Es gibt auch Fille, die viel mithsame Kleinarbeit
erfordern, bis wir zu einem zufriedenstellenden Ergebnis
kommen. Ahnlich wie Kriminologen, die einen Fall zu [6sen
haben. Meine Kollegen und ich sind dabei vielleicht nicht
so cool wie James Bond. Wir (oder zumindest die meisten
von uns) arbeiten auch ohne schnelle Autos, mit Kaffee statt
Martini und einer Aktentasche statt schriager Technik-Gad-
gets. Aber unsere Arbeit ist mindestens genauso wichtig. An-
stelle von Verfolgungsjagden, Explosionen und dem unsicht-
baren Aston Martin spannen wir fur dich ein Sicherheits-
netz, das dich und deine Familie bestmoglich vor existen-
ziellen Gefahren schiitzt. Das klingt vielleicht auf den ersten
Blick nicht so spannend. Wenn du dieses Sicherheitsnetz al-
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lerdings brauchst, sind wir es, die wissen, wie es richtig auf-
gespannt wird und an welcher Seite wir am starksten ziehen
mussen, um deinen Aufprall so gut wie moglich abzufedern.
Und wir sind — gerade dann - fur dich da. Zu dieser Zeit,
also wenn der Schadenfall eingetreten ist, liegt James Bond
aber schon lingst mit einem geschiittelten, nicht gerithrten
Martini in einer verlassenen Bucht von Thailand und ladsst
sich die Sonne auf die Designerbadehose scheinen. Fur uns
beginnt aber jetzt erst die Arbeit.

Versicherungen und ihre Kunden -

Eine Beziehung mit Hindernissen

Wir alle kennen die Klischees, die in unseren Kopfen herum-
schwirren, wenn es um Versicherungen geht. Auf der einen
Seite haben wir die Kundinnen, die oft denken: »Versiche-
rungen sind Geldschneiderei!« Auf der anderen Seite gibt es
Versicherungen, die jeden Schadenfall so misstrauisch pru-
fen, als ob es sich um eine Folge der Serie CSI Miami han-
deln wiirde — Analyselabor inklusive.

Der Versicherungskuchen ist gewaltig, immerhin geht es
um nicht weniger als rund 20,34 Milliarden Euro Pramie,
die wir Osterreicherinnen pro Jahr bezahlen. Durchschnitt-
lich investiert somit jeder Osterreicher — vom Baby bis zum
GrofSpapa — Jahr fir Jahr ca. 2.200 Euro in Versicherungs-
vertrage, die sich wiederum so aufteilen:
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A 25,2 % Leben
A 331% Schaden

212% KFZ
13,8 % Kranken
6,7% Unfall

Grafik #1: Prozentuelle Aufteilung der Versicherungssparten
in Osterreich im Jahr 2023, Quelle: Jahresbericht 2023, VVO

Ich gebe es zu, Versicherungen konnen teuer und manch-
mal ungut sein. Aber bevor du dich zu sehr auf die negati-
ven Aspekte versteifst, schau mal genau hin. Versicherungen
sind wie ein Sicherheitsnetz. Wenn du mal ins Trudeln ge-
ratst, sind sie da, um dich aufzufangen. Aber viele Kundin-
nen sehen nur die monatlichen Beitrage und vergessen den
Schutz, den sie im Ernstfall geboten bekommen. Von den
vielen Schadenfillen, die taglich positiv abgewickelt werden,
reden namlich die wenigsten. Und nicht selten retten Versi-
cherungen die gesamte Existenz ihrer Kunden. Du musst nur
wissen, wie du die richtigen auswahlst.
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Versicherungen haben jedenfalls ihre Griinde, vorsichtig zu
sein. SchliefSlich gibt es tatsachlich Menschen, die versuchen,
das System auszutricksen. Aber das bedeutet nicht, dass jede
Kundin eine potenzielle Betriigerin ist. Die meisten von uns
sind ehrlich und wollen nur fur den Fall der Fille abgesichert
sein.

Fazit: Die Beziehung zwischen Versicherungen und
ihren Kunden ist eine, die es wert ist, gepflegt zu werden.

Am Ende des Tages sollten Versicherungen und Kunden
wie ein gut eingespieltes Team zusammenarbeiten. Die Kun-
dinnen sollten verstehen, dass Versicherungen keine Hals-
abschneider sind, sondern einen Schutzmechanismus bieten.
Und Versicherungen sollten ihren Kunden Vertrauen ent-
gegenbringen und nicht alle Versicherten unter Generalver-
dacht stellen. Es ist Zeit, die Klischees beiseitezulegen und
eine Welt anzustreben, in der Kundinnen ihre Versicherun-
gen verstehen und Versicherungen ihren Kunden vertrauen.
Denn am Ende des Tages mussen wir alle im Zirkus des Le-
bens zurechtkommen.

Deine drei Schritte zum Polizzen-Check -

Wir legen gemeinsam los!

Wenn ich unseren wochentlichen GrofSeinkauf ohne Ein-
kaufszettel im Supermarkt starte, hat das fast immer zwei
Konsequenzen: Erstens kaufe ich sicherheitshalber Essig-
gurken, obwohl wir noch vier Gliaser daheim im Vorrats-
schrank haben — wie mir aber stets erst wieder zu Hause
auffillt. Zweitens vergesse ich fix eine wesentliche Zutat fur
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das am Wochenende geplante Familienessen und muss — je
nachdem, wann mir der Fauxpas auffallt — nochmals zurtck
in den Supermarkt oder (zur spiteren Stunde) zur Tankstel-
le. Lastig, mithsam und am Ende des Tages unnotig teuer.
Ganz anders verhalt es sich, wenn ich vor dem Shoppingaus-
flug eine Bestandsaufnahme in den Untiefen unseres Kiihl-
schranks vornehme. Dann weif$ ich, ob wir die nichsten sie-
ben Tage essenstechnisch auskommen oder spitestens am
Montag wieder fiir neuen Stoff sorgen miissen.

Auf dem gleichen Prinzip beruht die Tatsache, dass wir
zu Hause im Laufe der Zeit sieben Fahrradpumpen ange-
sammelt haben. Jedes Jahr im Frihling beginnt die hekti-
sche Suche beim Auswintern der Fahrrader aufs Neue, jedes
Jahr wieder ist keine Pumpe auffindbar. Jedes Jahr die glei-
che — vermeintlich — gute Losung: »Ich muss ohnehin in den
Baumarkt, ich nehme eine neue mit!« Dies hat zu unserer
unfreiwilligen Pumpenkollektion gefithrt. Was war die Ur-
sache? Wir haben uns zuvor keinen Uberblick dariiber ver-
schafft, was wir zu Hause haben, und so auch keine Kennt-
nis dariiber gehabt, was wir brauchen.

Du glaubst, bei deinen Versicherungsvertrigen ist das
anders? Keineswegs. Du wurdest dich wundern, wie viele
Menschen Vertrage abschliefSen, ohne zu wissen, was sie
damit alles abgedeckt haben. Meist liegt der Abschluss
schon so lange zurtick, dass sie sich schlichtweg nicht mehr
erinnern konnen, was sie seinerzeit unterschrieben haben.
Besonders krass: Im Falle eines Schadens denkt man hau-
fig nicht an seinen Vertrag, reicht den Schaden somit nie ein
und erhilt infolgedessen auch nie eine Leistung. Schade ums
Geld.

Das kann bei einer zerbrochenen Fensterscheibe viel-
leicht eine Bagatelle sein, die das Haushaltsbudget nicht zu
sehr belastet. Wenn aber dein Skiunfall mit der Schulterlu-
xation nicht fristgerecht gemeldet wird, kann es gleich um
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sehr viel Geld gehen, das du verschenkst. Ich gehe davon
aus, dass du das nicht willst, oder? Und genau deshalb sind
die nachfolgenden Schritte, die ich dir hier mitgeben will, so
wichtig. Sie basieren auf dem, was ich tagtiglich in meiner
Arbeit mache.

Wenn neue Kundinnen zu mir kommen, um einen Po-
lizzen-Check vornehmen zu lassen, gehe ich stets nach dem-
selben Prinzip vor. Eine Step-by-Step-Anleitung stellt sicher,
dass wir wihrend der Beratung nichts vergessen und erst
nach Abkldrung des Status quo mit der Optimierung der
Versicherungsvertrige starten. Diese Anleitung gehe ich im
Folgenden mit dir gemeinsam durch. So kannst du sicherge-
hen, nichts Wichtiges zu vergessen, und den Grundstein fur
deinen personlichen Versicherungscheck legen. Eine person-
liche Beratung bei der Versicherungsmaklerin deines Ver-
trauens kann diese Anleitung zwar nicht ersetzen, aber du
kannst dir einen Uberblick dariiber verschaffen, wo es Lii-
cken in deinem System gibt und inwieweit du vielleicht dop-
pelt oder unnotig versichert bist.

Der allererste Schritt in eine geordnete Versicherungs-
welt ist, dass du deinen aktuellen Zustand und deine Situ-
ation analysierst. Ich weif$, auch ich neige bei solchen Auf-
gaben dazu, diesen Arbeitsschritt zu tiberspringen oder nur
halbherzig zu machen. Wir reden hier allerdings nicht vom
eben ausgepackten Staubsauger, den du mit ein paar Hand-
griffen selbst zum Laufen bzw. Saugen bringst, auch wenn
du das Lesen der Bedienungsanleitung auslasst (ich bekenne
mich an dieser Stelle ganz offen zum Team »Bedienungsan-
leitung lesen? Nein, danke!«). Wenn es um deine Versiche-
rungen geht, ist es jedoch unumganglich, dass du dir ein Bild
machst, welchen Schutz du aktuell hast, wie es um deine
familidre Situation steht und was du letztlich abgesichert
haben willst. Ich kann dich auf diesem Weg nur begleiten,
wenn du dieses To-do wirklich sorgfiltig erledigst. Sonst ist
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es so, als wiirdest du in ein Auto steigen, von dem du nicht
weifst, wie lange der Sprit reicht und wohin die Reise uber-
haupt gehen soll. Trotzdem willst du schnell und sicher an
deinem Ziel ankommen. Das kann nicht funktionieren.

Also, such dir am besten jetzt gleich — mit diesem Buch
in der Hand - alle notwendigen Unterlagen zusammen und
du wirst sehen: Die Sache ist halb so schlimm und schneller
erledigt als gedacht.

Im ersten Schritt geht es daran, all deine Versicherungsver-
trage zusammenzutragen. Viele meiner Kunden haben einen
eigenen Ordner, in dem sie alles, was zum Thema Vorsorge
und Versicherungen anfillt, fein siuberlich abheften, oder
sie speichern die entsprechenden Dokumente auf ihrem
Rechner. Wenn du auch zur ordentlichen Truppe zahlst, hast
du mit einem Griff alle wichtigen Unterlagen beieinander.

Wenn du eher eine kreative Organisation pflegst, tiberle-
ge, wo alle Unterlagen sein konnten, ob physisch oder digital.
Denke auch daran, dass z. B. die Unterlagen fiir dein Auto in
einem eigenen Kfz-Ordner schlummern konnten. Oder viel-
leicht hast du fir deine Kinder iiber die Schule eine Unfall-
versicherung abgeschlossen und diese Unterlagen im Ordner
mit den allgemeinen Schulunterlagen verstaut? Vergiss auch
nicht eventuelle Mitgliedschaften bei Automobilclubs, Ver-
sicherungspakete bei Kreditkartenfirmen und Vereinen oder
Brillenversicherungen, die direkt beim Optiker abgeschlos-
sen wurden. Wichtig ist in diesem Arbeitsschritt: Alles muss
auf den Tisch, mache Tabula rasa. Du legst hier immerhin
den Grundstein fiir alle spiteren Uberlegungen und deine
kiinftige Versicherungslandschaft.
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Kleines Beispiel gefallig, wie wichtig das ist? Kundin Jutta und
ihr Mann Paul hatten schon vor Ewigkeiten jeder fiir sich eine
Rech‘rsschu‘rzversicherung obgesch|ossen und beide fihlten sich
daher in diesem Bereich perfekt abgesichert. Bei unserer Ana-
lyse mussten wir allerdings feststellen, dass all die Jahre Tochter
Lilly nicht versichert war. In keinem der beiden Vertrage war sie
beriicksichtigt worden. Dieses Beispiel zeigt, dass - trotz des Ge-
fuhls, alles richtig gemacht zu haben - hier einiges hatte schief-
gehen kénnen, ware ein Schadenfall eingetreten. Fir Jutta und
ihren Partner haben wir letztlich aus den beiden Einzelvertragen
einen gemeinsamen Fomi|ienvertrog gemoch’r, in dem alle Per-
sonen erfasst sino|, mit besserem Versicherungsschu‘rz und ins-
gesamt sogar einer giinstigeren Pramie als davor. Zum Glick
ist hier nichts passiert. Wenn in so einem Fall doch etwas schief-
geht, ist es leider zu spat und der Versicherungsschutz nicht mehr

nachtraglich reparierbar.

CEZAM‘ 72/1%//1’7/‘/1/&

Wenn du deine Versicherungsinventur perfekt machen willst und -
so wie ich - die meisten Zoh\ungen per Einziehungsverfohren ta-
tigst, dann 6ffne zusatzlich dein Onlinebanking und uberpr[;n[e mit
dem Stichwort »Versicherung« oder »Pramie« samtliche Zahlun-
gen der vergangenen zwolf Monate. Mdg\icherweise taucht hier
noch der eine oder andere \/er‘rrog ou{, tber den du keinerlei
Unterlagen abgelegt hast. Vor allem geringe Betrége tbersieht
man bei der Kontrolle des Kontoauszugs namlich leicht. So sollte
aber alles oufscheinen, was irgendwie mit \/ersicherungen zu tun

hat. Mit dem Filter kannst du deine Aufstellung nun finalisieren.

29



Persénliches & dein Polizzen-Check

Damit du jetzt nicht die Ubersicht verlierst, mach eine Liste,
in die du alle aktuellen Vertrige eintrdagst. Hier sollten je-
denfalls die Polizzennummer, die Versicherungsanstalt und
der Gegenstand der Versicherung (Auto, Haushalt etc.) an-
gefithrt sein. Idealerweise erganzt du auch die Laufzeit und
die jdhrliche Priamie. Fur diese Liste genugt ein handge-
schriebener Zettel oder eine simple Excel-Datei. Ich habe
dir eine beschreibbare Datei vorbereitet, die du hier einfach
downloaden kannst:

www.bloch-versicherungen.at/vertragsliste

Jetzt hast du die perfekte Grundlage, um mit den nachsten
Schritten fortzufahren.

Solltest du bis dato noch keinen Sammelordner fiir deine
Versicherungsunterlagen angelegt haben, nutze die Gelegen-
heit, dass du nun alles gesammelt vor dir hast, und lege
gleich einen an. Du wirst sehen, das hilft dir auch in wei-
terer Folge ungemein dabei, alles mit einem Griff parat zu
haben und im Bedarfsfall rasch handeln zu konnen. Nichts
ist argerlicher, als wichtige Dokumente suchen zu miissen,
weil man sich nur vage an deren Aufbewahrungsort erinnert.
Wenn du eher der digitale Typ bist, lege dir einfach einen
Sammelordner »Versicherungen« auf deinem PC an, mit je
einem Unterordner pro Vertrag. Hierhin kannst du kunftig
alle Polizzennachtrige, Vorschreibungen, E-Mails von dei-
ner Betreuerin etc. verschieben.

So, das ging ja richtig flott, dann konnen wir doch
gleich fortfahren mit ...
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Der zweite ist der einfachste Schritt, den du vermutlich in
zwei Minuten abhaken kannst. Nichtsdestotrotz ist er sehr
wichtig: Analysiere deine familidre, deine berufliche und
deine Wohnsituation. Es macht versicherungstechnisch
einen Unterschied, ob du allein lebst und niemanden versor-
gen musst oder ob du drei Kinder und einen Partner in (Teil-)
Karenz hast. Ebenso stellt sich die Situation risikotechnisch
anders dar, wenn dein Kind drei oder sechzehn Jahre alt ist.
Relevant ist auch der Familienhund (Katzen fallen versiche-
rungstechnisch nicht ins Gewicht, dazu kommen wir aber
spater noch). Denke auch an Familienmitglieder, die nicht
mit dir im gemeinsamen Haushalt leben und zu versorgen
wiren, wenn mit dir etwas passiert. Bei Patchwork-Fami-
lien kann das beispielsweise ein Thema sein. Moglicherwei-
se gibt es auch pflegebediirftige Angehorige. Anders gefragt:
Wer ist alles von deinem Einkommen abhingig?

Ebenso ist deine aktuelle Wohnsituation entscheidend.
Lebst du in einer abbezahlten Eigentumswohnung oder in
einem Haus? Steckst du mitten in der Rickzahlungsphase
deines Kredites? Oder lebst du in einem Mietverhaltnis?

Auch dein derzeitiges Arbeitsverhiltnis ist zu durch-
leuchten. Bist du angestellt und hast ein monatliches Fix-
einkommen? Oder ist dein Einkommen erfolgsabhingig
und eine lingere Krankheit wiirde einen spiirbaren Ein-
kommensverlust bedeuten? Auch ist in manchen Berufen
der Anteil von Trinkgeldern an den Einkuinften nicht un-
betrachtlich (z. B. Friseurinnen, Kosmetiker). Vielleicht
bist du auch selbststindig, dein Einkommen variiert von
Monat zu Monat und ist davon abhingig, dass du selbst
Kundenauftrige ausfuhrst. Tauschst du dafiir Zeit gegen
Geld oder generierst du eventuell Passiveinkommen, das
auch dann weiterfliefSfen wiirde, wenn du eine Zeit lang
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aufler Gefecht gesetzt warst? Du siehst schon, hier kann es
schwierig werden.

Es gibt viele Details, die leicht ibersehen werden, am
Tag X aber dariiber entscheiden konnen, ob du eine Leis-
tung erhaltst oder nicht. Klar ist auch, dass diese Analyse
bei jedem Menschen anders aussieht. Ein Selbststindiger,
der jedes Jahr aufs Neue ab 1. Jinner von Null weg fiir sei-
nen Umsatz arbeiten muss, hat einen anderen Absicherungs-
bedarf als jemand, der z. B. laufende Tantiemen (fiir Bicher,
Musik, Rechte etc.) einnimmt oder fixe, wiederkehrende
Auftrage hat.

Auch noch wichtig: Gibt es Wohneinheiten bzw. Immo-
bilien, die vermietet werden und dir somit ein laufendes Ein-
kommen bescheren? All diese Punkte schreibe dir bitte zu-
sammen, damit du auch hier eine umfassende Ubersicht ge-
winnst. Wenn du eine solche geschaffen hast, kannst du mit
dem dritten Schritt fortfahren.

Nun sind wir beim schwierigsten Punkt angelangt, denn
zum einen beschaftigt sich niemand gerne mit dem Gedan-
ken, dass einem etwas zustofsen konnte, z. B. der eigene Tod
oder ein schrecklicher Feuerschaden, der Hab und Gut ver-
nichtet. Zum anderen ist vielen gar nicht bewusst, was man
uberhaupt absichern kann bzw. mit welchen Kosten zu rech-
nen ist. Daher bleiben Risiken oft unversichert und im Ernst-
fall kann das fiir eine Familie die existenzielle Katastrophe
bedeuten. Haufig gehen solche tragischen Fille durch die
Medien und die Bevolkerung wird zu Spenden aufgerufen.
Oft hitte eine solche Situation mit ein paar Euro pro Monat
verhindert werden konnen.
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Beginnen wir mit dem einfacheren Teil der Ubung, den ma-
teriellen Dingen. Klare fiir dich, welche der folgenden Dinge
du abgesichert wissen willst:

=> |Immobilie (z. B. dein Einfamilienwohnhaus),

<> Grundsticke, vermietete Wohneinheiten,

=> Hab und Gut (alles, was sich in deinem Haus/deiner Wohnung
befindef),

=> Auto (z. B. gegen Diebstahl, Vandalismus, Parkschaden),

=> Stornoschutz fur Reisen.

Schwieriger gestaltet sich meist die Absicherung des Men-
schen selbst bzw. der Gesundheit oder Arbeitskraft. Darun-
ter fallen z. B.:

dauerhafte Folgen/Beeintrachtigungen aufgrund eines Unfalles,
Verlust der Berufs- oder Arbeitsfihigkeit,

Sonderklasse bei Spitalaufenthalt,

Arztkosten bei Wahlarztinnen, Therapien, Medikamente,
finanzielle Versorgung der Hinterbliebenen im Todesfall,

Krankenversicherung fiir Reisen und

\ 20 28 28 28 20 2

Vorsorge fiir Rente/Pension.

Natiirlich gibt es noch weit mehr zu versichern, aber an die-
ser Stelle sollen nur die wichtigsten Absicherungen behan-
delt werden. Das zerbrochene Handydisplay beispielsweise
mag zwar im ersten Augenblick sehr drgerlich sein, stellt
aber meistens kein existenzbedrohendes Risiko dar. Daher
fehlen derartige Absicherungsformen auch in der obigen
Auflistung.

Du kannst mittlerweile nahezu alles versichern. Es exis-
tieren schrage Produkte. In Florida gibt es etwa eine Versi-
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cherungsagentur, bei der du dich fir einen US-Dollar pro
Jahr gegen die Entfithrung von Aliens versichern lassen
kannst — kein Scherz. Dafiir werden im Fall des Falles zehn
Millionen US-Dollar ausbezahlt. Total abgespaced! Denn
die Voraussetzung muss ja sein, dass dich der Alien nach
der Entfihrung wieder zuriick zur Erde bringt. Stellt sich
die Frage, wie gesprachsbereit ein Alien in dieser Situation
ist. Und wie beweise ich der Versicherung, dass ich die letz-
ten Stunden mit kleinen griinen Mannchen in einem Raum-
schiff zugebracht habe? Gentigt da ein Selfie? SpafS beiseite,
ich denke, du weifst, was ich meine.

Die Frage, die sich mir in der Versicherungswelt immer
stellt: Ist solch ein Vertrag fur dich und deine Familie sinn-
voll? Wiirde im Ernstfall deine Existenz gefihrdet sein?
Nach diesem Schema gehe ich bei meinen Beratungen immer
vor. Denn: Was niitzt es dir, wenn du deinen Goldfisch gegen
Schnupfen versichert hast, dein Kind nach einem Unfall aber
eine dauernde Invaliditit davontridgt und du dir dann kein
behindertengerechtes Auto leisten kannst?

Was brauchst du also wirklich? Welche Risiken machen
dir so grofle Sorgen, dass du nicht mehr einschlafen kannst,
wenn du mitten in der Nacht daran denkst? Genau diese
Pain-Points meine ich.

Um all die Fragen von Schritt 3 beantworten zu konnen,
solltest du aber erst einmal wissen, was du uiberhaupt absi-
chern kannst, um dann zu entscheiden, welche Versicherun-
gen in welchem Ausmaf fiir dich sinnvoll sind. Dazu werde
ich dir in den nichsten Kapiteln alle wichtigen Infos geben,
die du brauchst.





