ten-Nutzen-Aspekten beurteilt und gezielt Pri-
orititen gesetzt werden.

Mittels Best-Practice-Beispielen und Bench-
mark-Daten kann die notwendige Prozessopti-
mierung im Rahmen einer Personalbedarfspla-
nung zusdtzlich beschleunigt werden. Selbst
nicht prozessbezogene Aktivititen (= NPA),
wie etwa Riistzeiten, sind benchmarkfahig.

Ein Abgleich der Ist-Prozesse eines Unter-
nehmens mit Best-Practice-Prozessen zeigt
mogliche Ansatzpunkte zur Effizienzsteige-
rung auf. Ein Benchmarking liefert die Ent-
scheidungsgrundlage fiir weitere Optimie-
rungsmafinahmen. So erlauben Referenzwerte
einen Vergleich mit dem Gesamtmarkt (Markt-
benchmarks). Beispiele hierfiir sind Kennzif-
fern zur Prozessproduktivitit, zu Prozess- und
Durchlaufzeiten oder zu Stiick- und Prozess-
kosten. Der grofie Vorteil des Benchmarkings:
Die Chancen, aber auch die moglichen Risiken
einer Prozessoptimierung werden schneller er-
kannt. Auch erleichtern die Vergleiche mit ent-
sprechenden Benchmarkdaten die Verhandlun-
gen zu Arbeitsregelungen und Betriebsverein-
barungen.

Auf Basis der Prozess-Zeit-Erfassung kann
der Personalbedarf prozessbezogen berechnet
und simuliert werden - inklusive angepasster
Sollzeiten, die sich aus der Beantwortung der
Frage ,,was wire wenn“ ergeben (Szenarioana-
lyse). Die in der Praxis mit diesem Modell reali-
sierten Optimierungsprojekte zeigen Optimie-
rungsgrofien, die zwischen 10 und 30 Prozent
der eingesetzten Personalressourcen liegen.

Uberbesetzungen in nicht vertriebsrelevanten
Prozessen konnen identifiziert und die frei
werdenden Ressourcen etwa fiir die Vertriebs-
unterstiitzung eingesetzt werden.

Fazit

Eine prozessbasierte Personalbedarfspla-
nung liefert eine ebenso transparente wie valide
Entscheidungsgrundlage fiir das Management.
Diese Transparenz erlaubt es dem Management,
die Prozesse und den Ressourceneinsatz so zu
gestalten, dass eine nachhaltige Wertschopfung
erzielt wird. Es verfigt damit tiber ein sehr ef-
fektives Werkzeug, mit dem die Vertriebskraft
gezielt gesteuert und gestdrkt werden kann.
Weitere Nutzenaspekte sind messbare Quali-
tatsverbesserungen in den vertrieblichen Un-
terstiitzungsprozessen, wie etwa eine schnellere
Reaktion auf Kundenwiinsche, die durch eine
angemessene, kosteneffiziente Unterstiitzung
des Auflendienstes durch einen Mitarbeiter in
der Vertriebsverwaltung erreicht werden kann.
Dariiber hinaus vereinfacht die so durchgefiihr-
te Personalplanung die interne Kommunika-
tion. Fithrungskriften, Mitarbeitern und Be-
triebsgremien ermdglicht das Verfahren eine
neutrale Faktenbewertung, die zur Versachli-
chung der erforderlichen Abstimmungen iiber
notwendige Verdnderungen beitrégt.

Die Autoren: Markus Junge ist Senior Berater
der agens Consulting, Ellerau. Norbert Kretschel ist
Leiter des Competence Centers,Prozesse und Organi-
sation der agens Consulting, Ellerau.

Der Kampf um die Bestande

Schliche und Tricks der Ausgeschiedenen

Jiirgen Evers, Bremen

Die steigende Anzahl registrierter Ver-
sicherungsmakler zeigt es: Der Trend, Vermitt-
lungsleistungen als Versicherungsmakler anzu-
bieten, ist ungebrochen. Verstirkt wird er
dadurch, dass Vertriebe gezielt in den Reihen
der Ausschliefllichkeitsagenten akquirieren,
um diesen die Moglichkeit der Tatigkeit als
Versicherungsmakler zu eréffnen. Das Kalkiil
dabei ist, die tiber lange Jahre akquirierten Be-
stainde moglichst courtageaktiv unter Voll-
macht zu nehmen. Versicherer werden hier-
durch unter Druck gesetzt. Konnten sie in der
Vergangenheit noch Arrangements treffen, um
mit zumeist produktionsstarken Vertriebswe-
gewechslern auch weiterhin erfolgreich zusam-
menzuarbeiten, so stellt die Abwanderungsten-
denz aus den Stammorganisationen langst ein
Massenphanomen dar. Dies hat zur Folge, dass

Rechtsanwalt Jiirgen
Evers: ,Ausgeschiedene
Vertreter horten oft
Datenbestinde auf

- ‘ Speichermedien.
/ (Foto: Privat)

Versicherer ein Ausbluten der eigenen Organi-
sation verhindern miissen. Es kommt hinzu,
dass die Vertriebswege der ungebunden Ver-
mittler und der Stammorganisationen sich in
einem harten Leistungswettbewerb befinden.
Aus diesem Grund haben die Versicherer Inte-
resse daran, eine Umschliisselung der Stammor-
ganisationsbesténde in die ungebundenen Ver-
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Vertrieb & AufRendienst

mittlerorganisationen zu verhindern. Schlief3-
lich werden die Bestidnde der Stammorganisa-
tion zur Finanzierung neu akquirierter Ver-
mittler benétigt. Auch dies gibt dem Versiche-
rer Veranlassung, gegeniiber abwandernden
Vertretern eine harte Haltung einzunehmen.

Kunden informieren!

Die ausscheidenden Vertreter haben sich
langst auf dieses Szenario eingerichtet. Sie ar-
beiten mit allen Tricks, um méglichst bald in
den Genuss von Provisionen ab dem zweiten
Versicherungsjahr zu kommen. So gehen sie
heute selbstverstindlich davon aus, dass der
vormals vertretene Versicherer sie allenfalls als
Korrespondenzmakler akzeptiert, eine courta-
gepflichtige Zuschliisselung der Bestinde also
nicht erfolgt. Tatsdchlich ist ein Versicherer
nach der Rechtsprechung auch nicht verpflich-
tet, mit einem ausgeschiedenen Vertreter zu-
sammenzuarbeiten. Mafigeblich hierfiir ist die
Erwidgung, dass ein Versicherer, der die Zusam-
menarbeit mit einem ehemaligen Ausschlief3-
lichkeitsagenten ablehnt, sachliche Griinde fiir
die Weigerung der Zusammenarbeit hat. Die
Rechtsprechung erkennt das Interesse, die eige-
nen Bestinde vor dem Zugriff von ungebunde-
nen Vermittlern zu schiitzen, als durchaus
schutzwiirdig an.

Um den Versicherer zu iiberlisten, legiti-
mieren sich Vertreter nicht selten unter dem
Namen einer Vertriebsgesellschaft, eines Pools
oder eines befreundeten Kollegen. Der Versi-
cherer nimmt die Vorgénge zumeist als ge-
wohnlichen Vermittlerwechsel wahr. Erst wenn
er durch eine gewisse Massierung darauf auf-
merksam wird, dass bestimmte Bestandskun-
den abwandern, realisiert der Versicherer Art
und Umfang der Betreuung.

Dabei lassen sich durch geschicktes Vorge-
hen von vornherein grofere Bestandsabginge
vermeiden. Ausscheidende Vertreter sind da-
rauf angewiesen, ihr neues Vorhaben mit den
Kunden zu kommunizieren. Der Versicherer
sollte dies von vornherein beriicksichtigen und
deshalb ein vorformuliertes Kundenschreiben
vorhalten, mit dem die Bestandskunden iiber
die Tatsache und den Zeitpunkt des Ausschei-
dens informiert werden. Auf diesem Wege ver-
hindert der Versicherer, dass der ausscheidende
Vertreter die Bestandsdaten dazu nutzt, eine
beliebige Information im Hinblick auf seine
kiinftige Betdtigung im Kundenkreis des Ver-
sicherers abzusetzen.

Des Weiteren sollte der Versicherer dafiir
sorgen, dass der Vertreter Informationen nicht
mehr in EDV-Form zur Verfigung hat. Empfeh-
lenswert ist daher, die Daten ausschlieflich in
Gestalt einer Hostlosung zur Verfiigung zu stel-
len. Dies gewahrleistet, dass der Vertreter im
Falle der Freistellung oder im Falle der Ver-

tragsbeendigung nicht mehr auf die Bestands-
daten zugreifen kann.

Vorsicht — Datenklau!

Ausscheidende Vertreter werden im Zweifel
vor dem Auslaufen des Vertragsverhaltnisses
bemiiht sein, sich des Grof3teils der Daten des
zuletzt von Thnen betreuten Vertragsbestands
zu versichern. Die Daten stellen Geschifts- und
Betriebsgeheimnisse i.S. des § 90 HGB dar,
durch deren unbefugte Verwertung sich der
Vertreter nach der Vorschrift des § 17 UWG
strafbar macht. Sofern der Versicherer Anhalts-
punkte dafiir hat, dass der ausgeschiedene Ver-
treter unter Nutzung der Bestandsdaten des
Altbestandes akquiriert, sollte er nicht zggern,
Strafverfolgungsbehdrden einzuschalten, um
die Daten sichern zu lassen. Einen Anfangsver-
dacht fiir eine entsprechende Datenverwen-
dung wird immer dann gegeben sein, wenn der
ausgeschiedene Versicherungsnehmer unter
Nennung der Versicherungsscheinnummern
angeschrieben hat. Dies gilt ebenso, wenn die
Anzahl der Kundenanschreiben klar erkennen
lasst, dass der Vertreter eine solche Fiille von
Daten verwendet hat, die ihm nicht im Gedécht-
nis geblieben sein kann. Unter diesen Umstén-
den kann er sich nicht auf die so genannte Ge-
ddchtnisrechtsprechung berufen. Nach dieser
Rechtsprechung ist es dem ausgeschiedenen
Vertreter unbenommen, Bestandsdaten, die
ihm aus seiner Tiétigkeit in Erinnerung geblie-
ben sind, fiir eine nachvertragliche Tatigkeit zu
verwerten.

Die Praxis der Durchsuchungen zeigt, dass
ausgeschiedene Vertreter hiufig allzu sorglos
die gehamsterten Datenbestinde auf Speicher-
medien horten. Allerdings sind gerade in jin-
gerer Zeit immer haufiger auch Fille bekannt
geworden, in denen die Daten nicht in dem
Agenturgeschaftsbetrieben vorgehalten wur-
den, sondern auf Servern, die an anderen Orten
stehen und dem Zugriff entzogen sind. Auch
hier bleibt dem Versicherer die Moglichkeit, ge-
gen den Ausgeschiedenen vorzugehen. Aller-
dings muss er beweisen, dass der Vertreter zu-
mindestin einem Fall Bestandsdaten verwertet
hat. Unter diesen Umsténden steht dem Versi-
cherer ein Anspruch auf Auskunft zur Vorberei-
tung des Schadensersatzanspruches zu. Der
Auskunftsanspruch ist darauf gerichtet, den
Versicherer dariiber zu informieren, welche
Kunden unter Nutzung welcher Bestandsdaten
angeschrieben worden sind.

Die Vorgehensweise, ausgeschiedene Ver-
mittler an die Einhaltung der Wettbewerbs-
richtlinien zu erinnern, erweist sich in der Pra-
xis als immer weniger erfolgversprechend.
Mafigeblich hierfiir ist der Umstand, dass die
meisten Vermittler die Seiten wechseln. Sie
werden nicht mehr als Versicherungsvertreter
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titig, sondern als Versicherungsmakler. Als sol-
che sind sie Auflenseiter im Sinne der Wettbe-
werbsrichtlinien. Diese richten sich ausschlief3-
lich an Versicherer und die fiir diese tdtigen
gebundenen und ungebundenen Versiche-
rungsvertreter.

Nur durch konsequentes Vorgehen bei der
Beendigung von Vertretervertrigen konnen
Versicherer effizient verhindern, dass ehemali-

ge Ausschlieflichkeitsagenten Bestande in gro-
ferem Umfang umdecken. Insbesondere ist es
wichtig, dass Versicherer zeitnah reagieren,
wenn sie Anhaltspunkte fiir eine unzuldssige
Verwertung von Bestandsdaten haben, um
Schlimmeres zu verhindern.

Jiirgen Evers ist Rechtsanwalt in Bremen. Auf
der DKM spricht er am Mittwoch, 29. 10. 2008 zu
diesem Thema.

Honorarberatung: Makler drohen

Restriktionen

Gesetzgeber will Moglichkeiten erweitern — Noch viele Unklarheiten vorhanden

Stefan Jauernig, Frechen

Der von der Bundesregierung verab-
schiedete Gesetzentwurf des 3. Mittelstandent-
lastungsgesetzes (MEG III) sieht — neben zahl-
reichen gesetzlichen Anderungen, die nicht die
Versicherungswirtschaft betreffen - vor, dass
§ 34 d der Gewerbeordnung gedndert wird. Es
soll ein neuer Absatz eingefiigt werden, der es
einem Versicherungsmakler erlaubt, auch Be-
schaftigte von Unternehmen gegen Entgelt zu
beraten, wenn er gleichzeitig das Unternehmen
berit.

Grundsitzlichist es sicherlich zu begriifen,
wenn die Moglichkeiten fiir eine Honorarbera-
tung gesetzlich erweitert werden. Die in dem
Gesetzesentwurf vorgesehene Erweiterung soll
insbesondere, so die Begriindung der Bundes-
regierung, es ermoglichen, dass Versicherungs-
makler,,,bei Unternehmen, die im Hinblick auf
den Abschluss von Gruppen-Versicherungsver-
trédgen oder einer betrieblichen Altersversiche-
rung beraten werden, oftmals in die (Einzel-)Be-
ratung von Beschiftigten einbezogen werden
sollten, da sich im Einzelfall noch weitergehen-
de Fragen stellen.“

Die vorgeschlagene Neuregelung des § 34 d
der Gewerbeordnung berticksichtigt allerdings
zahlreiche Sachverhalte ,,des taglichen Lebens®
nicht ausreichend. Zur Beratung soll ein Ver-
sicherungsmakler nur bei ,Beschiftigten®
eines Unternehmens berechtigt sein, wenn er
»das Unternehmen berdt“ Somit kann ein
Rentner zu seiner betrieblichen Altersversor-
gung von einem Versicherungsmakler nicht
mehr beraten werden, denn er ist kein ,,Be-
schaftigter mehr. Auch eine Mutter, die sich in
der Elternzeit befindet und deren Arbeitgeber
- beispielsweise aus der Baubranche - nun in-
solvent geworden ist, kann der Makler nicht be-
raten, denn er ist nicht mehr Versicherungs-
makler des Unternehmens - da es nun nicht
mehr besteht. Aber auch ehemalige Mitarbeiter,

die ,,in Frieden“ aus einem kleineren Hand-
werks- oder Handelsbetrieb ausgeschieden
sind als der Inhaber in den Ruhestand gegan-
gen ist, kann der Versicherungsmakler nicht
mehr beraten — denn das Unternehmen exis-
tiert ebenfalls nicht mehr.

Sofern der Gesellschafter-Geschaftsfiihrer
einer GmbH eine Lebenspartnerin hat, die als
Angestellte bei dem Unternehmen mitarbeitet,
ist es durchaus vorstellbar, dass die Interessen-
lage sehr unterschiedlich ist. Man stelle sich
einmal vor, die Partnerin des verheirateten Ge-
sellschafter-Geschiftsfiihrers (GGF) wird von
diesem schwanger — der GGF entschliefit sich
jedoch dazu, bei seiner Ehefrau zu bleiben.
Wenn die Ex-Geliebte nun von einem Versiche-
rungsmakler wissen will, wie sie im Rahmen
der betrieblichen Altersversorgung die Versor-
gung ihres unehelichen Kindes sicherstellen
kann, soll sie sich — nach dem Vorschlag der
Bundesregierung — nur an einen Versiche-
rungsmakler, der ,das Unternehmen berat
wenden diirfen — einen von ihr selbst ausge-
suchten Versicherungsmakler soll sie (gegen
Entgelt) nicht auswéhlen diirfen. Dass,,derarti-
ge Fille des wahren Lebens problematisch
sind, diirfte zumindest im Ministerbiiro und
der Presseabteilung des Verbraucherschutzmi-
nisteriums in Berlin bekannt sein — man wun-
dert sich, dass hier keine ,,freie Auswahl® des
Versicherungsmaklers durch die Verbraucher-
schiitzer gefordert wird.

Bei der Gestaltung der betrieblichen Alters-
versorgung will der Betriebsrat die unabhéngi-
ge Meinung eines Versicherungsmaklers (ge-
gen Entgelt) einholen. Gemidf} dem Gesetzes-
entwurf der Bundesregierung soll er nur einen
Versicherungsmakler, ,,der das Unternehmen
berit,auswihlen diirfen. Einen Versicherungs-
makler, der ohne einen derartigen Interessen-
konflikt titig sein konnte, soll er nicht wahlen

diirfen - einen Rechtsanwalt oder einen freien
Aktuar darf der Betriebsrat hingegen aber
jederzeit einschalten. Worin hier der Vorteil der
»Beratungseinschrankung bei Versicherungs-
maklern durch den Gesetzgeber bestehen soll,
bleibt unklar.

Aber auch der Begriff des ,,Beschiftigten®
eines ,,Unternehmens® ist keineswegs so klar,
wie dies auf den ersten Blick erscheinen mag.
Sollen beispielsweise Rabbiner oder katholi-
sche Priester, fiir die eine Altersversorgung
oder ein Gruppenvertrag eingerichtet werden
soll, als Beschiftigte ,eines Unternehmens®
gelten? Zu beriicksichtigen ist dabei, dass zahl-
reiche liberale jiidische Gemeinden keine Kor-
perschaft des offentlichen Rechts, sondern als
Verein organisiert sind — ebenso wie die musli-
mischen Gemeinden in Deutschland. Soll ein
»,e. V. der eine Moschee betreibt, ein ,,Unter-
nehmen“ im Sinn der Gewerbeordnung sein?
Sind die ehrenamtlich titigen Personen und die
400-Euro-Krifte der Gemeinde, fiir die eine
Unfallversicherung oder Auslandsreisekran-
kenversicherung - beispielsweise fiir Reisen
nach Israel bei einer jiidischen Gemeinde und
nach Mekka bei einer muslimischen Gemeinde
— abgeschlossen werden soll, ,Beschaftigte?

Aber auch bei der freiwilligen Feuerwehr
gibt es Unklarheiten. Die Stadt Hiirth im Rhein-
land hat im letzten Jahr eine betriebliche Al-
tersversorgung fiir Mitglieder der Freiwilligen
Feuerwehr eingerichtet — ein ,Altersgeld*, das
nach 25 Jahren ehrenamtlicher Tétigkeit zum
60. Lebensjahr rund 120 Euro monatlich be-
tragen wird. Ob die bei der freiwilligen Feuer-
wehr ehrenamtlich titigen Manner und Frauen
»Beschiftigte im Sinne der Gewerbeordnung
sind, ist vollig unklar - eine Beratung zur zu-
sdtzlichen Altersversorgung benétigen sie in je-
dem Fall, denn ca. 120 Euro monatlich werden
sicherlich in 25 Jahren als Altersversorgung
nicht ausreichen.

Ob die in der Landwirtschaft tatsichlich
noch anzutreffende ,mitarbeitende Ehefrau
die ohne Arbeitsvertrag und ohne monatliches
Gehalt ,nur® als Ehefrau mithilft, ,Beschiftig-
te“ im Sinne des Gesetzes ist, ist ebenfalls un-
klar. Auch ,der Fall“ eines mitarbeitenden
Kommanditisten ist vom Gesetzgeber offen-
sichtlich nicht berticksichtigt worden.

Die Industrie- und Handelskammern - als
Aufsichtsbehdrde der Versicherungsvermittler
- werden sich demndchst mit der Frage be-
schiftigen miissen, ob rechtskonform ein ,,Be-
schiftigter eines ,Unternehmens“ beraten
worden ist; spdtestens dann wird es spannend,
wenn ein Mitbewerber oder ein Verbraucher -
durch seinen Anwalt - priifen ldsst, ob Ver-
sicherungsmakler X denn die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter der Firma Y gegen Entgelt be-
raten darf, obwohl er lediglich Versicherungs-
makler einer Tochterfirma der Firma Y sei. Ob
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