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1 Ergebnis: Rating Hengstenberg & Partner GmbH

Die Hengstenberg & Partner GmbH (im Folgenden HP genannt) erhalt von der ASSEKURATA Soluti-
ons GmbH im Rahmen des Ratings fur Makler und Mehrfachvertreter das Testurteil

exzellent
mit der Auszeichnung durch 5 Sterne.

Die Gesamtnote setzt sich aus den gewichteten Bewertungen der drei Teilqualitaiten Kompetenz,

Kundenservice und Soliditdt zusammen:

Bewertungstibersicht

Hengstenberg & Partner 2018 2020
Kompetenz 30% exzellent exzellent
Managementkompetenz exzellent exzellent
Unternehmensstrategie exzellent exzellent
Planung sehr gut sehr gut
Prozesse exzellent exzellent
Fachkompetenz exzellent exzellent
Ausbildung sehr gut sehr gut
Weiterbildung exzellent exzellent
Marktkompetenz exzellent exzellent
Markt- und Anbieterpotenziale sehr gut sehr gut
Kundengewinnung exzellent exzellent
Kundenservice 50% exzellent exzellent
Kundenberatung und -betreuung exzellent exzellent
Kundenberatung sehr gut sehr gut
Kundenbetreuung exzellent exzellent
Kundenzufriedenheit und -bindung exzellent exzellent
Kundenzufriedenheit exzellent exzellent
Kundenbindung exzellent exzellent
Soliditat 20% sehr gut sehr gut
Qualitative Soliditat exzellent exzellent
Quantitative Soliditat sehr gut sehr gut
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2 Anderungsanalyse

Im Folgenden werden die wesentlichen bewertungsrelevanten Anderungen gegeniiber dem vorheri-

gen Rating dargestellt. Die Bewertung der Teilqualitit Kundenservice basiert insbesondere auf den

Ergebnissen der Kundenzufriedenheitsbefragung aus dem Jahr 2015.

2.1 Kompetenz

» Die Managementkompetenz wird mit exzellent bewertet.

Die Unternehmensstrategie hat sich gegeniiber dem Rating 2018 in ihren wesentlichen
Grundzugen nicht verandert. Das Unternehmen legt unverandert einen Fokus auf den Er-
halt und den Ausbau der bestehenden Kundenbeziehungen. Wesentliche Zielsetzung hier-
bei ist die Steigerung der Cross-Selling-Quote. Das Unternehmenswachstum, mit der Ziel-
setzung der Neukundengewinnung bzw. der Steigerung der Provisionserlose, spielt zwi-
schenzeitlich nach Meinung von Assekurata nur noch eine untergeordnete Rolle in der
Ausrichtung der Gesellschaft. Vielmehr wird Uberwiegend der Vertragszuwachs in den be-
stehenden Kundenbeziehungen fokussiert. Gezielte Aktivitdten in der Neugeschaftskun-
dengewinnung, wie beispielsweise die konsequente ErschlieBung von neuen Marktseg-
menten, erfolgt nur begrenzt. Vielmehr gelingt dem Unternehmen der Bestandserhalt

Uberwiegend Uber die Weiterempfehlung aus dem Bestand.

Ein wesentlicher Fokus wird unverandert auf die Optimierung bzw. Automatisierung der
Prozesse gelegt. In diesem Bereich verfolgt die Gesellschaft nach Meinung von Assekura-
ta einen konsequenten Weg, sei es Uber die Standardisierung oder die Automatisierung
der Prozesse im Zusammenspiel mit der VEMA Versicherungsmakler Genossenschaft eG
(nachfolgend VEMA). Einen unverdndert hohen Stellenwert hat auch die Kundenorientie-
rung, insbesondere was das Zusammenspiel zwischen Beratungsansatzen und Qualifikati-
on der beratend tatigen Mitarbeiterinnen und Inhaber betrifft. Vergleichbar mit der Optimie-
rung bzw. Automatisierung der Prozesse, findet auch hier eine fortlaufende Entwicklung

der Instrumente bzw. Kompetenzen statt.

Mit Blick auf die Planung zeigt sich nach Meinung von Assekurata ein unverandertes Be-
wertungshiveau. Die quantitativen Planungsdimensionen sind aufgrund der eingeschrank-
ten Wachstumsausrichtung begrenzt und umfassen primar die Kostenseite des Unterneh-
mens. Aber auch in diesem Bereich kann aufgrund der Gro3e der Gesellschaft von einem
stark verstetigten Planungsprozess gesprochen werden, da der Uberwiegende Teil der

Kostenplanung im Bereich der Gehalter und Raumkosten erfolgt. Mehrjéahrige Planungs-
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modelle sind nicht relevant. Mit Blick auf die Cross-Selling-Quote erfolgt zwar eine laufen-

de Messung und Beobachtung, eine Zielsetzung ist hingegen nicht formuliert.

Qualitative Planungsaspekte spielen insbesondere im Bereich der Prozessoptimierung und
-automatisierung eine Rolle. Eine spezifische Planungsgrundlage, wie beispielsweise eine
Projektplanung, existiert nicht, was nach Meinung von Assekurata jedoch keinen negativen
Einfluss auf die stetig zu beobachtende Weiterentwicklung des Unternehmens nimmt. Ein-
zig bei der Umsetzung der Kundenklassifizierung, die bereits im Rating 2015 eine Erwéh-
nung findet, fehlt es nach Meinung von Assekurata an einer konsequenten Planung des

letzten konzeptionellen Feinschliffs und des Zeitpunkts der Implementierung.

Die Prozesslandschaft konnte speziell in den Kernprozessen Kundenberatung, Kundenbe-
treuung und Schaden weiter optimiert werden. Dies gilt sowohl fir das Workflow-basierte
Maklerverwaltungsprogramm als auch fiir die Abstimmung der Prozesse mit der VEMA.
Auch wenn das Ziel einer Zertifizierung zum ,VEMA-Maklerbiro“ zwischenzeitlich aufge-
geben wurde, hat das Unternehmen den Uberwiegenden Teil der hierflr erforderlichen
Strukturen und Prozesse implementiert. Nach Meinung von Assekurata ist der hierdurch
erreichte Standardisierungsgrad unter Beriicksichtigung der GroRRe der Gesellschaft (Kun-
den, Mitarbeiter) vollkommen hinreichend. Positiv im diesjahrigen Folgerating wird die Ein-
fuhrung der Schadenverwaltung beriicksichtigt, die sowohl fir die Personen- als auch fir
die Sachversicherung zum Einsatz kommt. Potenzial sieht Assekurata in der Mdglichkeit
einer Auslagerung von Backoffice-Tatigkeiten an die VEMA. Mit Blick auf den offenkundig
sehr gut funktionierenden Burobetrieb des Unternehmens ergibt sich hierfir zwar keine
Notwendigkeit, jedoch eréffnen sich hierdurch Optionen auf der Kostenseite und damit Si-

cherheitspotenziale in einem volatilen Marktumfeld.

» Die Fachkompetenz wird mit exzellent beurteilt.

Das Urteil basiert im Schwerpunkt auf den Prozessen und der praktischen Umsetzung im
Bereich der Weiterbildung. Ausbildungsaspekte sind aufgrund der stetigen personellen Be-
setzung des Unternehmens von untergeordneter Bedeutung. Im Kontext der Weiterbil-
dungsverpflichtung erfolgt die Dokumentation und der Nachweis der Weiterbildungseinhei-
ten Uber die Systeme der VEMA. Die Kontrolle der Weiterbildungsverpflichtung und die Er-
hebung des Weiterbildungsbedarfs erfolgt durch die Unternehmensleitung. Gleichzeitig ha-
ben auch die Mitarbeiter des Unternehmens die Mdglichkeit, fir sich passende Weiterbil-
dungsveranstaltungen auszuwahlen. Positiv wird berticksichtigt, dass samtliche Mitarbeiter

des Unternehmens in die Kategorie ,beratend tatig“ eingestuft wurden und somit der Wei-
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terbildungspflicht unterliegen. Weiterhin wird positiv berticksichtigt, dass zwar grundsétzlich
eine Vielzahl der Weiterbildungsstunden tber das Angebot der VEMA erfolgt, das Unter-
nehmen insgesamt aber auch offen fir VEMA-unabhéngige Qualifizierungsmaflinahmen
bleibt.

» Die Marktkompetenz wird unverandert mit sehr gut beurteilt.

Unverandert bleibt die sehr gute Vernetzung innerhalb der Branche, speziell auch ber die
Verbindungen zur VEMA, ein wesentlicher Aspekt dieser Bewertung. Weite Teile der
Markt- und Anbietersondierung, und damit auch der grundsétzlichen Informationsversor-
gung, resultieren aus dieser Zusammenarbeit. Somit ist auch der Produkt- bzw. Produkt-
partnerauswahlprozess eng an die Deckungskonzepte der Genossenschaft geknipft. Posi-
tiv wird berlcksichtigt, dass es hierbei jedoch auch eine differenzierende Sicht gibt, denn in
ausgewahlten Produktsegmenten arbeitet das Unternehmen auch losgeldst von der VEMA.
Die Quantitat und die Qualitat der MaRnahmen zur Kundengewinnung sind im Kontext der
eingeschrankten Wachstumsambitionen des Unternehmens zu sehen. Wesentliche Zu-
gangswege zu Neukunden ergeben sich aus Empfehlungen und der Ausbau der beste-

henden Kundenbeziehungen erfolgt unverandert durch vertriebliche Aktionen im Bestand.

2.2 Kundenservice

» Die Ergebnisse der Kundenbefragung basieren im Schwerpunkt auf der in 2015 durchgefiihrten

Kundenbefragung. Die Urteile aus der Befragung gehen unverandert in die Bewertung ein. Neben

der Befragung werden die konzeptionellen Verédnderungen an den Beratungs- und Betreuungsin-

strumenten des Unternehmens in der Bewertung bericksichtigt. Insgesamt wird das exzellente

Urteil der Teilqualitat bestatigt.

Die Beratungskonzepte des Unternehmens sind nach Meinung von Assekurata stimmig zur
Unternehmensausrichtung, mit einem Schwerpunkt auf die umfassende Betreuung im ge-
hobenen Privatkundensegment sowie dem daraus resultierenden gewerblichen Geschéft.
Speziell in den Analyse- und Bedarfserhebungsinstrumenten zeigt sich ein hoher Standar-
disierungsgrad, der nicht zuletzt auch aus der Zusammenarbeit mit der VEMA resultiert.
Erganzt wird dies durch eine transparente Darstellung des Beratungsprozesses auf der
Website des Unternehmens. Im Zusammenwirken mit dem hohen Anspruch an die Kompe-
tenz der Berater und die fortlaufende Qualifizierung des Personal, ergibt sich aus Sicht von

Assekurata ein stimmiges Gesamtkonzept.
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Mit Blick auf den stetigen Ausbau der Cross-Selling-Quote gelingt dem Unternehmen in der
Praxis eine kontinuierliche und fortlaufende Betreuung des Kundenbestands. Positiv im Ur-
teil wird die regelmafige Informationsversorgung im Rahmen der Kunden- und Bestands-
aktionen gewertet. Hierdurch gelingt trotz der Grof3e des Bestands eine adaquate Betreu-
ungsfrequenz. Optimierungspotenzial erkennt Assekurata im Bereich der Kundenklassifi-
zierung. Sowohl bei der Definition der Kundenklassen als auch bei der Ableitung von ent-
sprechenden Betreuungsstandards kdnnten weitere Fortschritte erzielt werden. Ferner
kann der auf der Website enthaltene Letter of Intent mit Blick auf die zum Ausdruck ge-
brachte Betreuungsphilosophie kritisch hinterfragt werden. Grundsétzlich sollte hierbei da-
von ausgegangen werden, dass sich ein guter Berater auf unterschiedliche Kundentypen

einzustellen hat und nicht der Kunde auf den Berater.

2.3 Soliditat

» Das Urteil der Teilqualitat Soliditat wird im aktuellen Rating bestatigt. Das Unternehmen erzielt in

der qualitativen und der quantitativen Einschatzung exzellente bzw. sehr gute Einzelurteile.

Die qualitative Soliditat ist nach Auffassung von Assekurata unverandert durch eine hinrei-
chende Risikosensibilitéat der Verantwortlichen gekennzeichnet. Bezogen auf die fur ein
Makler-Unternehmen relevanten Compliance-Fragen, beispielsweise aus dem Bereich des
Datenschutzes oder der gesetzlichen Regelungen der IDD, verflgt die Gesellschaft mit der
Anbindung an die VEMA uber hinreichendes Know-how und die notwendigen Prozesse.
Bezogen auf die Einschatzung sonstiger Marktrisiken, beispielsweise im Bereich der Um-
satz- oder Absatzrisiken, agieren die Verantwortlichen ebenfalls mit einer hinreichenden
Risikosensibilitéat. Durch die fortlaufende Umstellung auf laufende Vergitungsmodelle und
die zunehmende Automatisierung der Prozesse starkt das Unternehmen seine Positionie-
rung. Auch die perspektivisch vorstellbare Verlagerung der Backoffice-Téatigkeiten an die
VEMA tragt zu diesem Urteil bei.

Die qualitative Soliditat wird unverandert mit sehr gut beurteilt. Mit einer Eigenkapitalquote
2019 in H6he von 68,09 % (2018: 64,38 %) verfugt die Gesellschaft grundsatzlich sowonhl
auf Kennzahlenebene als auch in der absoluten Betrachtung (2019: rund 170 TEUR) uber
eine adaquate Eigenmittelausstattung. Mit Blick auf die Anlage dieser Gelder sollte nach
Auffassung von Assekurata darauf geachtet werden, dass die Mittel auch in einem volatilen
Kapitalmarktumfeld ohne signifikante Kursverluste verfligbar sind. Die Erfolgssituation des
Unternehmens hat sich gegeniiber den Vorjahren nur geringfiigig verandert. Auf Basis des

Jahres 2019 erzielt die Gesellschaft eine Umsatzrentabilitat (vor Steuer) in HO6he von
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4,50 %. Im Betrachtungszeitraum 2016 bis 2019 bewegen sich die Kennzahlausprégungen
in einer Bandbreite von 2,50 % und 6,50 %. Gerade vor dem Hintergrund der einge-
schrankten Wachstumsambitionen des Unternehmens sollte darauf geachtet werden, dass
die Kostenseite alleine bei inflationsbedingten Anpassungen im Personalkostenbereich zu-
nehmend Marge beansprucht. Aus diesem Grund ist ein sukzessiver Ausbau der Umsatz-

basis fir die Entwicklung des Unternehmens unerlasslich.
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Das Rating basiert auf Informationen, die entweder von dem Ratingobjekt selber zur Verfigung gestellt werden oder von Asse-
kurata aus zuverlassiger Quelle eingeholt werden. Trotz sorgfaltiger Priifung der in das Rating eingehenden Informationen kann
Assekurata fur deren Vollstandigkeit und Richtigkeit keine Garantie Ubernehmen. Wenn grundlegende Verénderungen der

Unternehmens- oder Marktsituation auftreten, kann nétigenfalls das Urteil geéndert oder aufgehoben werden.
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