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1 Einleitung — aktuelle Lage und Gliederung der Studie

Die Dokumentation von Beratungsgesprachen im Geldanlage- und Versicherungsbereich soll-
te heute Standard sein. Erstmals im Jahr 2007 hat der Gesetzgeber die Pflicht eingeflhrt, Be-
ratungsgesprache zu dokumentieren. Zunéchst bestand diese Pflicht ausschlieBlich fir den
Bereich ,,Versicherungen®." Im Januar 2010 erweiterte der Gesetzgeber diese Pflicht dann auf
Unternehmen fiir Wertpapier-Dienstleistungen.? Seit dem 01.01.2013 miissen auch Vermitt-

ler® von Finanzanlagen Beratungsgesprache protokollieren.*

Der Gesetzgeber hat in mehreren Stufen Berater zu Dokumentationen verpflichtet. Dabei hat
er auch Vorgaben gemacht, wie Berater Dokumentationen erstellen missen und welche Inhal-
te die Dokumentationen haben mussen. Die Vorgaben sind aber zum Teil andere fir Versi-
cherungsvermittler, Anlageberater und Finanzanlagenvermittler. Auflerdem bedeutet das
nicht, dass die gesetzlichen VVorgaben in der Praxis gelebt werden. Verschiedene Studien der

letzten Jahre zeigen deutliche Defizite hinsichtlich der Beratungsdokumentation.”

Die Ergebnisse der Studien sind ahnlich:

1. Zum Teil handigen Berater gar keine Beratungsdokumentationen an ihre Kunden aus.

2. Wenn Dokumentationen ausgeh&ndigt werden, sind diese stellenweise unvollstandig.
So fehlen zum Beispiel individuelle Angaben des Kunden: Angaben tber die finanzi-
ellen Verhaltnisse, tber das Anliegen und die Risikobereitschaft oder die Kenntnisse
und Erfahrungen des Kunden. Statt die geforderten individuellen Angaben zu machen,
werden vorgefertigte, oft allgemeingultige Textbausteine in den Dokumentationen
verwendet.

3. Zudem verlangen Berater vereinzelt vom Kunden, dass der Kunde die Dokumentation
unterzeichnet. Dies kann den Kunden jedoch in erhebliche Schwierigkeiten bringen,

wenn er spater Anspruche im Schadensfall geltend machen mdchte.

Die wesentlichen Ergebnisse der Studien fassen wir in Abschnitt 3 zusammen.

186 und § 61 VVG.

2§ 34 Abs. 2a WpHG.

¥ An allen weiteren Stellen im Text, in denen wir Personengruppen ansprechen, verwenden wir aus Griinden der
Einfachheit nur die mannliche Form: zum Beispiel Kunde, Berater, Vermittler, Verbraucher. Auch wenn wir
aus Vereinfachungsgriinden stets die ménnliche Form nutzen, sind jedoch stets beide Geschlechter gemeint.

*§ 18 FinVermV.

® Hierzu 3.
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Welches Ziel verfolgt der Gesetzgeber mit der Pflicht, Beratungen zu dokumentieren?

Beratungsdokumentationen sollen Verbraucher schiitzen® und gleichzeitig die Qualitat der
Beratung verbessern.” Der Berater legt Inhalt und Ablauf der Beratung in der Dokumentation
schriftlich nieder. So erhélt der Verbraucher die Mdglichkeit, das Gesprach noch einmal
nachzuvollziehen. Diese Moglichkeit soll der Kunde haben, bevor er sich fir ein Produkt ent-
scheidet. Der Verbraucher kann so wichtige Entscheidungskriterien nachvollziehen und

durchdenken. Er soll auf Chancen und Risiken eines Vertrages aufmerksam gemacht werden.

Zudem soll die Beratungsdokumentation die Position des Verbrauchers im Schadensfall stér-
ken.® Uber die Dokumentation erhalt der Verbraucher eine substantielle Méglichkeit, seinen

Anspruch auf Schadensersatz durchzusetzen.

Die Dokumentationspflicht und die mit ihr verbundene Haftung des Beraters sollen dazu bei-
tragen, fachlich falsche Beratungen zu unterbinden. Mittelbares Ziel ist auch, die Beratungs-

qualitat insgesamt zu steigern.

Wie steht die Offentlichkeit zum Thema ,,Beratungsdokumentation*?

In der 6ffentlichen Diskussion ist das Thema ,,.Beratungsdokumentation® umstritten. Auf der
einen Seite fordert die Finanzbranche, die Dokumentationspflichten zu lockern. Die Finanz-
branche kritisiert vor allem den erheblichen Verwaltungsaufwand, der mit den genannten
Pflichten zusammenhangt.® Dem gegeniiber steht die Haltung der Verbraucherschiitzer. Ihnen
gehen die bisherigen Pflichten noch nicht weit genug. Verbraucherschiitzer mochten die be-

stehenden gesetzlichen VVorgaben verscharfen.

Das Bundesministerium fir Erndhrung, Landwirtschaft und Verbraucherschutz (BMELV)
steht nun vor einer groRen Herausforderung:

Soll der Gesetzgeber MaRnahmen ergreifen? Falls ja: Welche erganzenden Malinahmen soll
der Gesetzgeber vorsehen, um innerhalb dieses Spannungsfeldes die geschilderten Ziele der
Dokumentation besser zu erreichen? Um eine fundierte Entscheidung zur Vorbereitung ge-
setzgeberischer Malinahmen zu treffen, bendtigt das BMELV eine wissenschaftliche Analyse
der aktuellen Marktsituation.

Diese wissenschaftliche Analyse der aktuellen Marktsituation ist Gegenstand dieser Studie.

® Begr. BT-Drs. 17/6051, S. 43 zu § 34f GewO.

" Einleitung BT-Drs. 17/6051, S. 1.

® GegenauRerung BT-Drs. 17/6051, S. 64.

% Jost, 2010.

19y zbv Initiative Finanzmarktwéchter, 2012, Punkt 5, S. 31.
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2 Grundlegendes zur Studie

In diesem Abschnitt stellen wir die wichtigsten Informationen zusammen, die die Grundlage
flr die Studie bilden. Einleitend erértern wir das Ziel und die zentralen Fragestellungen der
Studie. AnschlieRend erlautern wir, wie wir die Studie aufbauen, um das genannte Ziel zu

erreichen und die Fragen zu beantworten.

Ausfuhrlich schildern wir danach die rechtlichen Grundlagen zum Thema Beratungsdoku-
mentation. Hier unterteilen wir nach den Vorgaben fiir die Beratung im Versicherungs-, im

Wertpapierbereich und im Bereich fur Investmentvermdgen und Vermodgensanlagen.

Zum Ende dieses Abschnitts stellen wir kurz die wissenschaftlichen Methoden vor, derer wir

uns in dieser Studie bedienen.

2.1 Ziel, zentrale Fragestellungen und Gliederung der Studie

Bevor wir néher auf das zentrale Ziel dieser Studie eingehen, mdchten wir uns zuvor mit den
zugrundeliegenden Begriffen auseinandersetzen. Diese Studie befasst sich mit dem Thema
,,Beratungsdokumentation. Von Gesetz zu Gesetz verwendet der Gesetzgeber hierfur unter-
schiedliche Begriffe: Wahrend im Versicherungsbereich der Begriff ,,Beratungsdokumentati-
on* verwendet wird,** nutzt der Gesetzgeber im Wertpapierbereich und bei Vermégensanla-
|“.12

gen den Begriff ,,Beratungsprotokol Wie unterscheiden sich die Begriffe ,,Dokumentati-

on‘ und ,,Protokoll* im wortlichen Sinne?

Das primare Ziel einer Dokumentation ist es, Informationen dauerhaft zur Verfugung zu stel-
len. Dokumentieren bedeutet, dass Materialien jeder Art zusammengestellt und nutzbar ge-
macht werden.*® Diese Informationen sollen schriftlich niedergelegt und schnell auffindbar
sein. Ubertragen auf eine Gesprachssituation bedeutet dies, dass die Dokumentation eine ge-

ordnete Zusammenfassung der wesentlichen Gesprachsinhalte ist.

Das Protokoll hingegen ist eine ,,wortgetreue oder auf die wesentlichen Punkte beschriankte
Niederschrift“.** Das Ziel eines Protokolls ist es, Reihenfolge, Zeit und den Veranlassenden

festzuhalten. Protokolle sind somit chronologische Abbildungen des Gesprachsverlaufes.

186 Abs. 1 Satz 2 und § 61 Abs. 1 Satz 2 VVG.
12§ 34 Abs. 2a WpHG und vgl. § 18 FinVermV.
13 Bibliographisches Institut GmbH 1, 2013.
1 Bibliographisches Institut GmbH 11, 2013.
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Ziel von Beratungsdokumentationen/-protokollen ist es in der Regel nicht, das Gespréach
wortgetreu festzuhalten. Vielmehr geht es darum, die wesentlichen Angaben des Kunden und
die wesentlichen Aussagen des Beraters festzuhalten. Sie sind geordnete Zusammenfassungen
der Beratungsgesprache. Damit sind Beratungsdokumentationen/-protokolle — egal in wel-
chem Bereich — aus unserer Sicht eher Dokumentationen. Sie enthalten aber regelméf3ig auch
Elemente eines Protokolls. Beispielsweise werden Ort, anwesende Personen oder die Dauer

des Gespréchs festgehalten.

Innerhalb unserer Studie unterscheiden wir aus Griinden der Vereinfachung nicht zwischen
Dokumentation und Protokoll. Wir verwenden beide Begriffe synonym. Auch der Gesetzge-
ber verwendet beide Begriffe synonym. Wahrend der Wortlaut des Gesetzes im Versiche-
rungsbereich die Begriffe ,,dokumentieren* und ,,Dokumentation‘ enthilt,*® spricht der Ge-
setzgeber in der Begriindung auch vom ,,Beratungsprotokoll«.'®

Was ist das Ziel dieser Untersuchung? Ziel ist es, den aktuellen Einsatz der Beratungsdoku-
mentation zu Uberprifen. Insbesondere untersuchen wir, ob die Dokumentationspflichten ih-
ren vorgesehenen Zweck erfullen oder die Pflichten angepasst werden missen. Fir den Fall,
dass Anpassungen erforderlich sind, ergibt sich ein weiteres Ziel: In diesem Fall leiten wir aus
den Untersuchungsergebnissen Handlungsempfehlungen ab und diskutieren diese.

Im Zentrum der wissenschaftlichen Untersuchung stehen vor allem folgende Fragen, die es zu

beantworten gilt:

= Setzen Berater die Beratungsdokumentation wie gesetzlich vorgesehen ein?

= Verlangen Berater von den Verbrauchern eine Bestatigung, dass die Verbraucher die Be-
ratungsdokumentation erhalten haben und dass diese richtig ist?

= Machen Berater und Verbraucher im Versicherungsbereich von der gesetzlichen Mdg-
lichkeit Gebrauch, auf die Dokumentation zu verzichten? Wenn ja, wie setzen die Berater
dies um?

= Waunschen Verbraucher eine Mdglichkeit, auch im Bereich der Geldanlage auf die Do-
kumentation zu verzichten? Wenn ja, welche Verbraucher winschen das?

= Gibt die Beratungsdokumentation tatsachlich wieder, wie das Beratungsgesprach abge-
laufen ist? Ist die Dokumentation dazu Ubersichtlich und verstandlich aufgebaut und gibt
sie die Empfehlung richtig wieder?

= \Welchen Nutzen kdnnen die Verbraucher letztendlich aus der Dokumentation ziehen?

1586 Abs. 1 und 3 VVG und § 61 Abs. 1 und 2 VVG.
1% BT-Drs. 16/1935, S. 25 zu § 42d VVG.
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Um diese Fragen zu beantworten, fiihren wir verschiedene umfangreiche empirische Untersu-

chungen durch. Fir diese Untersuchungen bedienen wir uns unterschiedlicher wissenschaftli-
cher Methoden:

Screening.

Mit Hilfe eines Screenings ermitteln wir die relevanten Anbieter flr die empirischen Un-
tersuchungen auf Berater- und Verbraucherseite.

Mystery-Shopping.

Auf der Grundlage des Screenings fiihren wir einen organisierten Testkauf-Prozess durch.
Aus den Testkaufen gewinnen wir Beratungsdokumentationen, wie sie derzeit auf dem
Markt verwendet werden.

Verbraucher-Befragung.

Uber eine reprasentative Befragung mochten wir Erkenntnisse tber den subjektiv von
Verbrauchern empfundenen Nutzen von Beratungsdokumentationen gewinnen. Ferner
soll die Befragung ermitteln, welche Vorstellungen und Wunsche Verbraucher hinsicht-
lich Verzichtsmdglichkeiten haben.

Experten-Analyse.

Im Rahmen einer Experten-Analyse untersuchen wir die im Mystery-Shopping gewonne-
nen Beratungsdokumentationen nach bestimmten Kriterien. So wollen wir auf den objek-
tiven Nutzen der Beratungsdokumentation in ihrer aktuellen Form schlie3en.
Experten-Interviews.

Experten-Interviews sollen dazu beitragen, einen ergédnzenden Eindruck von Verbanden
zum Thema ,,Beratungsdokumentationen® zu bekommen. Im Zentrum hierbei steht die

Perspektive der Anbieter und Verbraucherschutzverbande.

Um das Ziel der Studie systematisch zu erarbeiten, gehen wir wie folgt vor:

In den folgenden Abschnitten des zweiten Kapitels stellen wir die rechtlichen und methodi-

schen Grundlagen der Studie dar. Zundchst gehen wir ausfuhrlich auf die rechtlichen Rah-

menbedingungen ein, die den Dokumentationspflichten und den mit ihr verbundenen Bera-

tungspflichten zugrunde liegen. Anschlielend beschreiben wir die wissenschaftlichen Metho-

den, die wir fir den empirischen Teil der Studie verwenden.

Im dritten Kapitel erarbeiten wir einen zusammenfassenden Uberblick (iber bisherige Studien

und Erkenntnisse zum Thema ,,Beratungsdokumentation®. Die bereits gewonnenen Erkennt-

nisse flieBen in die weitere Ausarbeitung der Studie ein.
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Das sich anschlieBende vierte Kapitel beschaftigt sich mit dem Mystery-Shopping. Hier be-
stimmen wir zundchst anhand eines Screenings die relevanten Marktteilnehmer und legen das
Feld der Untersuchung fest. Ferner entwickeln wir das Untersuchungsdesign. SchlieRlich stel-

len wir die Ergebnisse des Mystery-Shoppings dar.
Analog verfahren wir im flinften Kapitel hinsichtlich der Verbraucher-Befragung.

Im sechsten Kapitel fiihren wir die Experten-Analyse durch. Nachdem wir auch hier das Un-
tersuchungsdesign festgelegt haben, analysieren wir zwei Aspekte: 1. Inwieweit stimmen die
Beratungsdokumentationen mit den geflihrten Beratungsgespréachen uberein? 2. Inwieweit
berticksichtigen die Dokumentationen die gesetzlichen Anforderungen und wie verstandlich

sind die Dokumentationen?

Im sich anschlieRenden siebten Kapitel stehen die Experten-Interviews im Mittelpunkt. Auch
hier erfassen wir die relevanten Marktteilnehmer, beschreiben das Untersuchungsdesign und

stellen die Ergebnisse der Interviews vor.

Die Ergebnisse aus allen empirischen Teilen fiihren wir im achten Kapitel zusammen und
werten die Ergebnisse unter Berticksichtigung der Forschungsfragen aus. Aus den zusam-
mengefihrten Ergebnissen schlieBen wir auf den objektiven Nutzen der Dokumentationen fiir

die Verbraucher.

Diese Ergebnisse dienen dann als Grundlage, um im neunten Kapitel Handlungsméglichkei-
ten zu entwickeln und diese zu diskutieren. Daraus ergeben sich Handlungsempfehlungen an
das BMELV.

2.2 Rechtliche Grundlagen

In diesem Abschnitt beschreiben wir die rechtlichen Grundlagen, auf denen die Dokumentati-
onspflichten im Geldanlage- und Versicherungsbereich basieren. Da die zu untersuchenden
Finanzdienstleistungsbereiche unterschiedlichen Gesetzen unterliegen, unterteilen wir diesen
Abschnitt wie folgt:

= Dokumentationspflichten bei Beratung und Vermittlung von Versicherungen (2.2.1),

= Dokumentationspflichten bei Beratung und Vermittlung von Wertpapieren (2.2.2) und

= Dokumentationspflichten bei Beratung und Vermittlung von Investmentvermégen und

Vermdgensanlagen fiir gewerbliche Vermittler (2.2.3).
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Innerhalb der genannten Abschnitte stellen wir jeweils dar,
= wer dokumentieren muss,

= was dokumentiert werden muss,

= wie dokumentiert werden muss,

= wann dokumentiert werden muss und

= in welchen Fallen nicht dokumentiert werden muss.

2.2.1 Dokumentationspflichten bei Versicherungen nach 8§ 6 und 61 VVG

Beratungsgespréche Uber Versicherungen missen grundsatzlich dokumentiert werden. Das
Versicherungsvertragsgesetz (VVG) sieht an mehreren Stellen Dokumentationspflichten vor.
Betroffen sind Versicherer, Versicherungsvermittler und -berater. Die Pflichten sind im We-

sentlichen auf folgende Regelungen zurlickzufihren:

= urspriinglich auf die Umsetzung der EU-Vermittler-Richtlinie 2002/92/EG'" im VVG, die
schon zum 22.05.2007 erfolgte,*® und
= die VVG-Reform®®, die zum 01.01.2008 in Kraft getreten ist.?

Die aktuellen Beratungs- und Dokumentationspflichten gelten grundsétzlich seit dem
01.01.2008.2* Fiir laufende Versicherungsverhaltnisse, die vor Inkrafttreten des neuen VVG
begriindet worden sind, gelten die aktuellen Beratungs- und Dokumentationspflichten erst seit
dem 01.01.2009.% In dieser Studie untersuchen wir die Dokumentationspflichten bei Ver-

tragsschluss, nicht die laufenden Beratungs- und Dokumentationspflichten.

Die Dokumentationspflichten dienen zwei Zielen:

1. Die Pflicht zur Dokumentation soll zu einer grofieren Sorgfalt in der Beratung anhalten
und so die Qualitét der Beratung erhhen.

2. Die Pflichten sollen auRerdem die Beweislage des Versicherungsnehmers verbessern.?®

Wenn die Einzelheiten der Beratung festgehalten werden, erleichtert das die Beweisfiih-

" ABI. EG vom 15.01.2003, Nr. L 9, S. 3.

8 Durch das ,,Gesetz zur Neuregelung des Versicherungsvermittlerrechts* vom 19.12.2006, BGBI. I 2006,
S. 3232.

19 Gesetz zur Reform des Versicherungsvertragsrechts* vom 23.11.2007, BGBL. 12007, S. 2631.

2 Ausfiihrlich zur VVG-Reform und zum zeitlichen Anwendungsbereich: Ebers, in: Schwin-
towski/Brommelmeyer, PK-VersR, Einleitung Rn. 1 ff.

21 Nach Art. 12 Abs. 1 Satz 2 des Gesetzes zur Reform des Versicherungsvertragsrechts vom 23.11.2007,
BGBL. 1 2007, S. 2631 sind die Vorschriften zum 01.01.2008 in Kraft getreten.

22 Art. 1 Abs. 1 EGVVG; Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 11a.

2 BT-Drs. 16/1935, S. 26 zu § 42e VVG a.F.; Prolss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 34; Ebers, in: Schwin-
towski/Brommelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 27; Pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 80.
Ausfuhrlich zu Beweisfragen unter 9.4.1.
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rung bei spateren Streitigkeiten. Wenn der Berater nicht oder nicht ordentlich dokumen-
tiert, kann das zu Beweiserleichterungen fiir den Versicherungsnehmer fiihren.?* Dem
liegt die Vermutung zu Grunde, dass so beraten wurde, wie dokumentiert wurde.?® Der
Versicherungsnehmer kann also anhand der Dokumentation beweisen, dass die Beratung
nicht, falsch oder lickenhaft stattgefunden hat. Der Berater kann mit Hilfe der Dokumen-
tation beweisen, dass die Beratung stattgefunden hat und dass sie richtig und vollstandig

war.®

2.2.1.1 Wer muss dokumentieren (Dokumentationspflichtige)?

Die Dokumentationspflichten richten sich an Versicherer, Vermittler und Berater.

1. Versicherer

Fur Versicherer sind die Beratungs- und Dokumentationspflichten in 8 6 VVVG geregelt. Die
Vorschrift wurde mit der VVG-Reform zum 01.01.2008 eingefuhrt. Sie knupft an die entspre-
chenden Regelungen fiir Vermittler?” an.?® Eine europarechtliche Vorgabe fiir diese Regelung
gibt es nicht. Der Gesetzgeber sah es als sinnvoll an, dem Versicherer dieselben Pflichten

aufzuerlegen wie dem Vermittler.?

2. Versicherungsvermittler
Versicherungsvermittler mussen Beratungs- und Dokumentationspflichten nach § 61 VVG
erfillen. Zu Versicherungsvermittlern zahlen Versicherungsvertreter und Versicherungsmak-

ler.%°

Versicherungsvertreter sind von einem Versicherer oder einem anderen Vertreter damit be-

traut, Versicherungen zu vermitteln und abzuschlieRen.®! Versicherungsvertreter kénnen im
Interesse nur einer Versicherung tatig werden (Einfirmen- oder Ausschlie3lichkeitsvermittler)
oder im Interesse mehrerer Versicherer (Mehrfachagenten) nach §§ 92, 84 HGB arbeiten.*

* BT-Drs. 16/1935, S. 26 zu § 42e VVG a. F.
% prolss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 34.
%6 prolss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 34.
7§61 VVG.
8 BT-Drs. 16/3945, S. 58.
» BT-Drs. 16/3945, S. 58.
30§ 59 Abs. 1 VVG.
31§ 59 Abs. 2 VVG.
%2 Dorner, in: Prolss/Martin, VVG, § 59 Rn. 13.
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Anders als der Versicherungsvertreter ist der Versicherungsmakler nicht vom Versicherer

betraut, sondern vom (mdglichen) Versicherungsnehmer.*® Der Versicherungsmakler ist Han-
delsmakler nach § 93 HGB. Der Berater kann unter Umstanden auch als Versicherungsmakler
gelten, obwohl er nicht als solcher zugelassen ist. Der Berater gilt als VVersicherungsmakler,
wenn er sich dem Kunden gegeniiber als Versicherungsmakler ausgibt oder den Anschein

eines Versicherungsmaklers erweckt.**

3. Versicherungsberater

Fur Versicherungsberater gelten einige Sonderregelungen.

Ein Versicherungsberater kann folgende Aufgaben Gibernehmen:

= Er berat Kunden, wenn diese Versicherungsvertrage vereinbaren, dndern oder prifen
wollen,

= er berdt Kunden dazu, wie sie Anspriiche aus Versicherungsvertrdgen wahrnehmen kon-
nen oder

= er vertritt Kunden gegentiber Versicherern auRergerichtlich.*

Worin besteht der Unterschied zum Versicherungsmakler? Der Versicherungsberater erhlt
keine Vergutungen vom Versicherer. Stattdessen bezahlt ihn der Kunde mit einem Bera-
tungshonorar.®® Der Versicherungsberater darf auch nicht in irgendeiner Weise von einem
Versicherer abhdngig sein. Grundsatzlich gelten die Beratungs- und Dokumentationspflichten
fur Versicherungsvermittler auch firr Versicherungsberater.®” Allerdings gelten fiir den Ver-

sicherungsberater folgende zusétzliche VVorgaben:

= Um einen Rat auszusprechen, muss der Versicherungsberater verschiedene Versiche-
rungsvertrage und Versicherer miteinander vergleichen. Er muss seinem Rat eine hinrei-
chende Zahl von auf dem Markt angebotenen Versicherungsvertragen und Versicherern
zu Grunde legen. Anders als der Versicherungsmakler darf der Versicherungsberater sei-
nen Rat nicht auf eine eingeschrankte Versicherer- und Vertragsauswabhl stiitzen.

= Fir Kunden von Versicherungsberatern ist es nicht moglich, auf die Beratung und Do-
kumentation zu verzichten.® Ein solcher Verzicht ware mit dem Berufsbild des Versiche-

rungsberaters nicht zu vereinbaren.*

%3 § 59 Abs. 3 Satz 1 VVG.
% § 59 Abs. 3 Satz 2 VVG.
% § 59 Abs. 4 VVG.
% Dorner, in: Prolss/Martin, VVG, § 59 Rn. 105.
37§ 68 VVG.
%861 Abs. 2 VVG i.V.m. § 68 VVG.
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= Versicherungsberater und Kunde schlieBen regelmélig einen Beratungsvertrag. Aus die-
sem Vertrag ergeben sich Pflichten des Beraters. Diese Pflichten des Beraters werden re-
gelmaRig weitergehen als die Regelungen des § 61 Abs. 1 und § 60 Abs. 1 Satz 1 VVG.
Diese weitergehenden Pflichten bleiben nach § 68 Satz 2 VVG unberihrt.

Fur wen gelten die Dokumentationspflichten und wer haftet?

Versicherer kdnnen ihre Produkte auch Uber Vertreter vertreiben. Wenn der Versicherungs-
vertreter im Auftrag des Versicherers Kunden berat, erfullen diese Vertreter die Pflichten des
Versicherers nach 8 6 Abs. 1 Satz 1 VVG. Allerdings haftet der Versicherer iber § 278
BGB.* Vermittelt ein Versicherungsmakler einen Vertrag an einen Versicherer, muss der
Versicherer seine Pflichten aus § 6 VG nicht erfiillen.** Der Versicherer darf darauf vertrau-

en, dass der Versicherungsmakler seine Pflichten aus § 61 VVG selbst erfillt.

Dasselbe gilt, wenn ein Versicherungsberater oder ein Vermittler nach § 66 VVG einen Ver-
trag an einen Versicherer vermittelt.* Bestimmte sogenannte Annex-Vermittler miissen die
Dokumentationspflichten nicht erfullen: Annex-Vermittler sind Gewerbetreibende, die nicht
im Hauptberuf Versicherungen vermitteln und die die Voraussetzungen des 8 34d Abs. 9 Nr.
1 GewO erflllen. Dies ergibt sich aus 8 66 VVG. Aus dieser Bestimmung heraus l&sst sich
ein Umkehrschluss ziehen: Annex-Vermittler, die nicht die VVoraussetzungen des § 34d Abs. 9
Nr. 1 GewO erfiillen, miissen dokumentieren.*® Ebenso miissen sogenannte produktakzessori-
sche Vermittler die Dokumentationspflichten erfullen, obwohl sie sich von der Erlaubnis-
pflicht nach § 34d Abs. 3 GewO befreien kdnnen.

2.2.1.2 Was muss dokumentiert werden (Inhalt und Umfang der Dokumentation)?

Im Folgenden stellen wir die inhaltlichen Anforderungen an die Dokumentation dar. Der In-
halt der vorvertraglichen Dokumentationspflicht ist fur Versicherer, Versicherungsvermittler
und Versicherungsberater im Wesentlichen derselbe.** Wir beschreiben die Anforderungen
anhand der Pflichten des Versicherers. Sofern es zu Vermittlern und Beratern Unterschiede

gibt, weisen wir darauf hin.

% BT-Drs. 16/1935, S. 26.
0 Prolss, in: Prélss/Martin, VVG, § 6 Rn. 58.
“§ 6 Abs. 6 VVG.
* BT-Drs. 16/3945, S. 58.
*® Dies betrifft Bausparkassenvermittler nach § 34d Abs. 9 Nr. 2 GewO und Vermittler von Restschuldversiche-
rungen nach § 34d Abs. 9 Nr. 3 GewO.
“ BT-Drs. 16/3945, S. 58.
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Die Dokumentationspflichten ergeben sich

= flr Versicherer aus 8 6 Abs. 1 Satz 2 und Abs. 2 Satz 1 VVG und

= fUr Versicherungsvermittler und Versicherungsberater aus § 61 Abs. 1 Satz 2 und
§ 62 Abs. 1 VVG (furr Versicherungsberater in Verbindung mit § 68 Satz 1 VVG).

Nach § 6 Abs. 2 Satz 1 VVG muss der Versicherer ,,dem Versicherungsnehmer den erteilten
Rat und die Grunde hierfur klar und verstandlich vor dem Abschluss des Vertrags in Text-
form* tibermitteln. Aus § 6 Abs. 2 Satz 1 VVG allein geht nicht klar hervor, ob der Versiche-

rer auch die gestellten Fragen dokumentieren muss. Die Antwort ergibt sich aus Folgendem:
8 6 Abs. 1 Satz 2 VVG verlangt ebenfalls eine Dokumentation. Er verweist pauschal auf
Satz 1. § 6 Abs. 1 Satz 1 VVG wiederum enthalt die Pflicht zur Befragung, Beratung, Ertei-
lung des Rats und Begriindung. Daher bezieht sich die Dokumentationspflicht dem Wortlaut
nach auf die gesamte Beratung einschlieRlich der Fragen.*> Schon an dieser Stelle wird deut-
lich, dass die gesetzlichen Vorgaben Auslegungsspielraume zulassen. Das erschwert den Do-
kumentationspflichtigen, den Pflichtenumfang auf den ersten Blick zu erkennen. Die Doku-

mentationspflichten wurden durch Literatur und Rechtsprechung konkretisiert.

Aus § 6 Abs. 1 Satz 2 VVG in Verbindung mit § 6 Abs. 1 Satz 1 VVG und
8 6 Abs. 2 Satz 1 VVG ergeben sich folgende Anforderungen an den Inhalt der Dokumentati-
on: Der Versicherer muss die Befragung und die Beratung des Versicherungsnehmers, den

erteilten Rat sowie die Griinde hierfiir dokumentieren.

Versicherer haben zusatzlich die Pflicht, den Versicherungsnehmer laufend zu beraten, auch
nachdem der Vertrag geschlossen wurde.”® Die laufende Beratungspflicht ist jedoch nicht

Gegenstand dieser Untersuchung.

2.2.1.2.1 Befragung und Beratung des Kunden

Der Versicherer muss den Kunden nach seinen Winschen und Bedirfnissen befragen und ihn
beraten.*” Die Fragen und Antworten miissen dokumentiert werden. Die Dokumentations-
pflicht ist aber nicht auf die gestellten Fragen begrenzt. Versicherer mussen Versicherungs-

nehmer in besonderen Fallen weitergehend informieren. Beispiel: Der Versicherer muss den

* Prolss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 33; Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 29;
Pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 81, 84 m. w. N.; Armbrister, in: MK-VVG,
§ 6 Rn. 119; Miinkel, in: Ruffer/Halbach/Schimikowski, VVG, § 6 Rn. 26.
86 Abs. 4 VVG.
4786 Abs. 1 Satz 1 VVG.
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Kunden aufkléren, wenn er erkennt, dass der Kunde falsche Vorstellungen hat. Dies auch
dann, wenn der Kunde nicht ausdriicklich nach Beratung fragt.*®* Wenn der Versicherer die
Fehlvorstellung des Kunden erkennt, muss er fragen, um diese aufzuklaren. Diese weiterge-

henden Fragen und Antworten muss der Versicherer ebenfalls dokumentieren.*

Wie umfangreich die Befragung und Beratung sein muss, richtet sich nach dem konkreten
Anlass. Zundchst muss flr den Versicherer aufgrund der konkreten Umstande ein Anlass fur
die Befragung bestehen; es geht also nicht um eine allumfassende Beratung, in der einherge-
hend ermittelt und nachgeforscht werden soll.>® Vielmehr richtet sich der Umfang der Befra-
gungs- und Beratungspflicht danach,

* wie schwierig es ist, ,,die angebotene Versicherung zu beurteilen* oder

= soweit nach ,,der Person des Versicherungsnehmers und dessen Situation hierfiir Anlass

besteht*.>!

Der Pflichtenumfang bestimmt sich also zum einen nach Art, Umfang und Komplexitét des

konkreten Produkts.®® Bei einem einfachen Standardprodukt werden sehr geringe Anforde-

rungen an die Befragungs- und Beratungspflicht gestellt, bei einem komplexen Produkt eher
hohe.>® Als Beispiel fir ein einfaches Standardprodukt nennt der Gesetzgeber eine Hunde-
haftpflicht-Versicherung. Als Beispiel fir ein komplexes Produkt fiihrt der Gesetzgeber eine
Lebensversicherung an.>* Der Versicherer muss also bei komplizierten Vertragen in aller Re-
gel umfassend befragen und beraten. Wenn sich zum Beispiel bei wirtschaftlicher Betrach-
tung der Abschluss einer kapitalbildenden Lebensversicherung als Anlagegeschaft darstellt,
,,50 ist der Versicherer entsprechend den von der Rechtsprechung entwickelten Grundsatzen
zur Aufklarung bei Anlagegeschaften verpflichtet, den Kléger bereits im Rahmen der Ver-
tragsverhandlungen Uber alle Umsténde verstandlich und vollstdndig zu informieren, die flr

seinen Anlageentschluss von besonderer Bedeutung sind.>®> Neben der Lebensversicherung

* Prolss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 17; Armbriister, ZVersWiss 2008, 425, 428: Versicherungsnehmer
geht erkennbar davon aus, auch fremde Sachen seien eingeschlossen oder er berechnet den Geb&udeversiche-
rungswert nicht richtig.

* Prelss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 33.

%0 BT-Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F. Da die Pflichten des Versicherers mit denen des Versicherungs-
vermittlers in Einklang gebracht werden sollen und der Wortlaut der entsprechenden Vorschriften identisch
ist, kann die Begriindung zu § 42c VVG a.F. herangezogen werden. Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer,
PK-VersR, § 6 Rn. 13.

51§ 6 Abs. 1 Satz 1 VVG.

%2 BT-Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢c VVG a.F.; auch OLG Saarbriicken vom 4.5.2011 (Az. 5 U 502/10 — 76),
VersR 2011, 1441, 1442,

> BT-Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F.; LG Saarbriicken vom 16.4.2013 (Az. 14 S 11/12), VersR 2013,
759, 760.

> BT-Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F.

* BGH vom 11.7.2012 (Az. IV ZR 164/11 und IV ZR 286/10), VersR 2012, 1237 (2. Leitsatz).
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kann auch die private Krankenversicherung hierzu gezahlt werden.*® AuBerdem kénnen wei-
tergehende Pflichten auch angenommen werden, wenn komplizierte Klauseln oder Vertrags-
bestandteile enthalten sind.>” Beispiel fiir komplizierte Vertragsbestandteile: die richtige Ver-
sicherungssumme bei einer Wohngeb&udeversicherung zu bestimmen. Beispiel fir kompli-

zierte Klauseln: die Verweisungsklausel bei Berufsunfahigkeitsversicherungen.®

Zum anderen richtet sich der Umfang der Frage- und Beratungspflicht nach der Person des
Versicherungsnehmers und dessen Situation. Mal3stab ist insbesondere, ,,inwieweit der Kunde

bereit und vor allem in der Lage ist, seine Bediirfnisse und Wiinsche klar zu benennen.**° Der

Befragungs- und Beratungsumfang hangt also zum Beispiel von Folgendem ab:

= Welches Wissen und welche Erfahrungen hat der VVersicherungsnehmer?
Hat der Versicherungsnehmer geringes Wissen und geringe Erfahrungen mit der entspre-
chenden Versicherung, bedeutet dies hohere Pflichten fir die Versicherungsgesellschaft
und umgekehrt.*°

= Rickschlusse fiir den Befragungs- und Beratungsumfang lassen sich auch aus den per-
sonlichen Verhaltnissen des Versicherungsnehmers ziehen: Zum Beispiel aus: Alter, Be-

ruf, Personenstand und freiem Einkommen.®*

Besonders hohe Pflichten gelten bei jungen, unerfahrenen Versicherungsnehmern, da diese als
besonders schutzwiirdig einzuschatzen sind.®® Verminderte Pflichten gelten, wenn der Versi-

cherungsnehmer iber besondere Sachkunde verfigt.®®

AuBert der Kunde klare Wiinsche, kann der Versicherer die Befragung und Beratung auf ,,ein
MinimalmaB“ reduzieren® oder gar nicht verpflichtet sein.®® Erkennt der Versicherer, dass der
Kunde offensichtlich falschen Vorstellungen unterliegt, gentigt es, wenn der Versicherer ber
die falschen Vorstellungen aufklart.®® Drangen sich dem Versicherer konkrete Informationen
auf, muss der Versicherer diese berlicksichtigen. Zum Beispiel: Ein Versicherer muss im

Rahmen einer Hausratversicherung darauf hinweisen, dass die Gefahr einer Unterdeckung

% Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, 8 6 Rn. 14; Stébener, ZVersWiss 2007, 465, 470.

5" Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 14.

%8 Stobener, ZVersWiss 2007, 465, 470.

% BT-Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F.

% Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 15.

o1 Schwintowski, in: Bruck/Méller, § 6 Rn. 11; Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 15.

%2 OLG Koblenz vom 25.10.1996 (Az. 10 U 121/96), VersR 1997, 1226, 1228; Schwintowski, in: Bruck/Méller,
8 6 Rn. 11; Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 15.

% Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 15 und 26 m. w. N.

® BT-Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F.

% OLG Hamm vom 04.12.2009 (Az. 20 U 131/09), VersR 2010, 1215 (1. Orientierungssatz).

% Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 19.
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besteht, wenn dem Agenten im Haus tiberdurchschnittlich teure Wertgegenstande auffallen.®’
Fragt der Kunde aulRerdem nach einer umfassenden Beratung, muss der Versicherer auch um-
fassend die Wiinsche und Bedurfnisse des Kunden ermitteln. Nur so gewadbhrleistet der Versi-
cherer eine vollstandige Beratung.®® Aber: Eine allgemeine Risikoanalyse ist eben nicht erfor-
derlich.®® Zum Beispiel muss der Versicherer nicht nach einer Berufsunfahigkeitsversicherung

fragen, wenn der Kunde wegen einer Hausratversicherung zu ihm gekommen ist.”

Der Anlass muss fiir den Versicherer erkennbar sein.”* Der Anlass ist fir den Versicherer zum
Beispiel ohne weiteres erkennbar,

= wenn der Kunde seine Wiinsche und seine Bediirfnisse von sich aus erlautert,’

= wenn der Kunde konkrete Fragen stellt,”

= wenn der Kunde sich eine allgemeine Beratung wiinscht,

= wenn der Kunde offensichtlich falschen Vorstellungen unterliegt,”*

= wenn der vom Kunden beantragte Versicherungsschutz droht, den individuellen Bedarf

zu verfehlen.”

Abgefragt werden muss regelmaRig auch der Zweck der gewinschten Versicherung: Warum

méchte der Kunde die angefragte Versicherung abschlieBen?’® Da Lebens- und Rentenversi-

cherungen auch Anlagecharakter haben, kénnen bei ihnen weitere Fragen hinzukommen:’’

= Welches Ziel steht bei der Lebens- oder Rentenversicherung im Vordergrund: Soll ein
Risiko abgesichert werden? Sollen Alter oder Hinterbliebene abgesichert werden? Oder

geht es um die Kapitalanlage?

" BT-Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢c VVG a.F.

%8 Romer, VersR 1998, 1313, 1320; Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 19.

% OLG Hamm vom 04.12.2009 (Az. 20 U 131/09), VersR 2010, 1215, 1216.

" BT-Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F.

™ Sonst hat der Versicherer die Pflichtverletzung nicht nach § 6 Abs. 5 Satz 2 VVG zu vertreten, Ebers, in:
Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 13 und ausfuhrlich dazu 16 f.; Stobener, ZVersWiss 2007,
465, 468 f.

72 schwintowski, in: Bruck/Moller, § 6 Rn. 12 m. w. N.; Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR,
§ 6 Rn. 16.

® OLG Frankfurt am Main vom 30.01.2002 (Az. 7 U 108/01), NVersZ 2002, 400; LG Bochum vom 20.11.1997
(Az. 3 O 345/97), r+s, 2000, 85; OLG Kdéln vom 14.01.1993 (Az. 5 U 175/91), VersR 1993, 1385.

"“ BGH vom 09.05.1951 (Az. Il ZR 8/51), BGHZ 2, 87, 89; BGH vom 20.06.1963 (Az. Il ZR 199/61),
VersR 1963, 768, 769; OLG Hamm vom 14.06.1991 (Az. 20 U 344/90), VersR 1992, 49, 50; OLG KdIln vom
04.10.1990 (Az. 5 U 21/90), VersR 1990, 1381, 1382; OLG Frankfurt am Main vom 14.03.1985 (Az.
1 U 196/84), VersR 1987, 579; BGH vom 28.10.1963 (Az. Il ZR 193/62), NJW 1964, 244, 245;
OLG Miinchen vom 22.06.2012 (Az. 25 U 3343/11), VersR 2012, 1292, 1294.

> BGH vom 05.02.1981 (Az. IVa ZR 42/80), VersR 1981, 621, 623; OLG Kéln vom 12.06.1986 (Az.
5 U 100/86), r+s 1986, 273; OLG Kd&ln vom 09.03.1999 (Az. 9 U 82/98), r+s 1999, 272, 274, LG Bochum
vom 20.11.1997 (Az. 3 O 345/97), r+s 2000, 85.

"® Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 20.

" Hierzu Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 20.
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= Welcher Risikotyp ist der Kunde: renditeorientiert (keine Garantien erforderlich) oder
konservativ (Garantie wichtig)?
= |st es fiir den Versicherungsnehmer wichtig, vorzeitig Uiber das Geld zu verfligen?

= Soll ein Kredit abgesichert werden?

Der Umfang der Beratung soll auBerdem in einem angemessenen Verhaltnis zu der Pramie
stehen, die der Versicherungsnehmer zahlen muss.”® Der Grundsatz niedrige Pramie = gerin-
ger Beratungsaufwand, hohe Pramie = hoher Beratungsaufwand gilt aber nur eingeschrankt.
Auch eine Versicherung mit niedrigen Pradmien muss nicht trivial sein. Eine mangelhafte Be-
ratung kann dazu flhren, dass der Versicherungsnehmer erhebliche finanzielle Nachteile er-
leidet. Beispiel: private Haftpflichtversicherung.”® Der Umfang der Beratung bei Versiche-
rungen mit niedriger Prdmie richtet sich daher auch nach den anderen Kriterien, die in
§ 6 Abs. 1 Satz 1 VVG genannt sind.?° Auch bei Versicherungen mit niedrigen Pramien rich-
tet sich der Beratungsumfang also nach

= dem Beratungsanlass,

= der Person des Versicherungsnehmers und

= deren Situation.®!

Woruber muss der Versicherer beraten?

Woruber der Versicherer den Kunden beraten muss, ergibt sich nicht unmittelbar aus dem
Gesetz. In der Literatur und in der Rechtsprechung wurden die Inhalte einer ordnungsgema-
Ren Beratung konkretisiert. Es kommt allerdings sehr auf den Einzelfall an. Nach Ebers®
setzt eine ordnungsgemale Beratung voraus, dass der Versicherer den Kunden Gber folgende
Punkte berét:

8§ 6 Abs. 1 Satz 1 VVG.

" Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 23.
% S0 die Begr. BT-Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F.

8 Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 23.
82 In: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 24.
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= das Versicherungsprodukt selbst,

= {iber die betreffenden Kosten, &

= {iber die dem Versicherungsprodukt immanenten Risikoausschliisse und Obliegenheiten®*
und

= den Deckungsumfang (was ist abgesichert und was nicht).

Es geht also nicht darum, sdmtliche Klauseln der Bedingungen durchzugehen und zu erldutern
und auf selten vorkommende Besonderheiten hinzuweisen.®® Vielmehr sollte der Versicherer
uber diejenigen Punkte beraten, bei denen zu erkennen ist, dass sie fiir den Versicherungs-
nehmer bedeutsam sind.?® Als Beispiel mag ein Versicherungsmakler dienen, der dem Kun-
den im Rahmen eines ,,Finanzchecks* empfiehlt, eine Versicherung zu kiindigen und bei ei-
nem anderen Versicherer neu abzuschlieRen. In diesem Fall muss der Versicherungsmakler
umfassend Uber ,,samtliche Wechselfolgen sowie die damit verbundenen finanziellen und
steuerlichen Nachteile“®’ beraten. Andere Beispiele: Bei einer ,,Nettopolice® muss der Ver-
mittler Uber die Folge aufkléaren, dass der Kunde auch nach einer Kindigung der Versiche-
rung weiter Provisionen zahlen muss.?® Ein Versicherungsmakler muss ,.einem Versiche-
rungsnehmer die finanziellen Nachteile einer Kiindigung eines bestehenden steuerbegiinstig-
ten Kapitallebensversicherungsvertrages eingehend vor Augen fiihren®;®® gemeint sind die
Nachteile durch die Belastung mit Abschlusskosten und mdéglicherweise sogar Kindigungs-

gebiihren.*

% Hierzu Kosten und Auswirkungen der Entnahme der Kosten bei Altersvorsorgevertragen: OLG Saarbriicken
vom 04.05.2011 (Az. 5 U 502/10 — 76), VersR 2011, 1441 (1. Leitsatz und S. 1443); allgemein dazu BGH
vom 19.05.2005 (Az. 11l ZR 309/04), NJW-RR 2005, 1425.

8 Gemeint werden hier insbesondere die Obliegenheiten wahrend der Versicherungsdauer und bei Eintritt des
Leistungsfalls sein. Auf die Folgen einer Anzeigepflichtverletzung bei Vertragsbeginn muss der Versicherer
den Kunden durch eine gesonderte Mitteilung in Textform hinweisen, 8 19 Abs. 5 Satz 1 VVG. Diese Beleh-
rung muss im Zusammenhang mit den Antragsfragen erfolgen, damit die Warnfunktion erfillt wird,

OLG Hamm vom 03.11.2010 (Az.: 20 U 38/10), VersR 2011, 469 ff. Innerhalb der Beratung muss daher nicht
auf die Obliegenheiten bei Vertragsbeginn hingewiesen werden. Daher miissen diese auch nicht dokumentiert
werden.

8 OLG Stuttgart vom 29.10.1998 (Az. 7 U 33/98), VersR 1999, 1268, 1269 unter 3.a.

% Epers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 24 mit Beispielen und Nachweisen; BGH vom
5.2.1981 (Az. IVa ZR 42/80), VersR 1981, 621, 623.

8 OLG Karlsruhe vom 15.09.2011 (Az. 12 U 56/11), VersR 2012, 856, 858.

8 LG Saarbriicken vom 16.04.2013 (Az. 14 S 11/12), VersR 2013, 759, 760 f.

% OLG Saarbriicken vom 04.05.2011 (Az. 5 U 502/10 — 76, VersR 2011, 1441 (1. Leitsatz und S. 1443).

% OLG Saarbriicken vom 04.05.2011 (Az. 5 U 502/10 — 76), VersR 2011, 1441, 1443,
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2.2.1.2.2 Empfehlung und Begriindung

Der Versicherer und seine Vertreter missen in der Beratung nur die eigenen Produkte bertick-
sichtigen. Das bedeutet: Produkte anderer Anbieter missen Versicherer und ihre Vertreter
weder in die Beratung einbeziehen noch vergleichend darstellen.’® Bietet der Versicherer be-
stimmte Versicherungen nicht an, muss er dariiber auch nicht beraten.* Der Vertreter muss
auch seine eigene Marktposition nicht schwéchen, indem er etwa auf glnstigere Tarife der
Konkurrenz verweist.” Streitig ist, ob der Versicherer von einem Produkt abraten muss, wenn
es den Bedarf des Kunden nicht erfiillt.”* In jedem Fall muss auch ein Vertreter seine Bera-
tungspflicht nach § 61 Abs. 1 Satz 1 VVG erfiillen. Diese kann sich ,,in bestimmten Situatio-
nen angesichts des Schutzbediirfnisses des Versicherungsnehmers* verdichten, sodass er auch
uber Punkte aufklaren muss, die fiir den Abschluss des Vertrags von wesentlicher Bedeutung

sind.®®

Versicherungsmakler und Versicherungsberater dirfen sich dagegen nicht auf eine Gesell-
schaft beschranken. Versicherungsmakler und Versicherungsberater mussen ihre Empfehlung
auf ,,eine hinreichende Zahl von auf dem Markt angebotenen Versicherungsvertrdgen und von
Versicherern® stiitzen.® Versicherungsmakler diirfen ihre Auswahl an Versicherern unter
bestimmten Umstanden beschranken.”” Fiir Versicherungsberater gilt dies nicht. Diese diirfen
ihre Auswahl nicht einschranken.®® Anders als bei einem Versicherungsvertreter gehen die
Pflichten eines Versicherungsmaklers als Sachwalter des Kunden sehr weit.” Die einge-
schrankte Beratungsgrundlage muss der Vermittler dem Kunden zeitlich vor der Dokumenta-
tion mitteilen, namlich bevor der Kunde seine Vertragserklarung abgibt.*® Damit miissen die
Gesellschaften, auf die der Versicherungsmakler seine Empfehlung stutzt, nicht in der Doku-

mentation aufgefuhrt werden.

L Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, 8 6 Rn. 22; Prolss, in: Prélss/Martin, VVG, § 6 Rn. 2.

% Hierzu BT-Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F.; OLG Miinchen vom 22.06.2012 (Az. 25 U 3343/11),
VersR 2012, 1292, 1294; Ebers, in: Schwintowski/Brdmmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 22.

% OLG Miinchen vom 22.06.2012 (Az. 25 U 3343/11), VersR 2012, 1292, 1294.

% Fir Abraten: Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 22. Gegen Abraten: Prélss, in:
Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 24; Stdbener, ZVersWiss 2007, 465, 475.

% OLG Miinchen vom 22.06.2012 (Az. 25 U 3343/11), VersR 2012, 1292, 1294.

%860 Abs. 1 Satz 1 VVG.

%78 60 Abs. 1 Satz 2 und Abs. 2 VVG.

% § 68 VV/G, der nicht auf diese Regelungen verweist.

% BGH vom 22.05.1985 (Az. IVa ZR 190/83), VersR 1985, 930, 931.

18 62 Abs. 1 VVG.
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Empfehlung

Der Versicherer muss die ausgesprochene Empfehlung dokumentieren.'® Ziel der Beratung
ist, dem Kunden eine Empfehlung dafiir zu geben, wie er sein Risiko absichern kann. Der
Versicherer empfiehlt dem Versicherungsnehmer ein Produkt, das den Wunschen und Be-
diirfnissen des Versicherungsnehmers am ehesten entspricht.'® Kommt nur ein Produkt in
Frage, das die Bedurfnisse des Kunden am besten erflllt, muss der Versicherer dieses Produkt
empfehlen. Der Versicherer soll in folgendem Fall auch mehrere Produkte vorschlagen kon-
nen: Jedes Produkt bietet jeweils Vorteile, die das andere Produkt nicht hat. Auf diese Weise
sei eine rationale Entscheidung fir ein Produkt nicht méglich.'®® Beispiel: Ein Produkt bietet
weniger Ausschlusse, ist aber teurer. Dagegen spricht aber, dass der Kunde in diesem Fall
seine Winsche und Bedurfnisse gewichten sollte. Dabei sollte der Versicherer helfen. Wenn
die Wiinsche und Bedirfnisse gewichtet sind, kann der Versicherer eine eindeutige Empfeh-

lung fur ein Produkt abgeben.

Aber auch wenn der Versicherer mehrere Produkte empfehlen dirfen soll, muss Folgendes
erfullt sein: Die Produkte mussen gleichermaen den Bedurfnissen des Kunden entsprechen.
Damit darf der Versicherer eines nicht: alle moglichen Produkte prasentieren, ohne dabei

Rucksicht darauf zu nehmen, welches die Kundenbediirfnisse am besten erfullt.X%

Begrindung der Empfehlung

Der Versicherer muss dem Kunden die Griinde mitteilen, die fir die ausgesprochene Empfeh-
lung ausschlaggebend waren. Was bedeutet das? Der Versicherer muss begriinden, warum das
oder die empfohlenen Produkte die Wiinsche und Bedirfnisse des Kunden am besten erftl-
len.%® Damit soll der Versicherer dem Versicherungsnehmer erméglichen, eine eigenverant-
wortliche Entscheidung zu treffen.’® Der Versicherer muss auch jeden weiteren, erganzenden

Rat begriinden, den er zu einer bestimmten Versicherung erteilt.'"’

100 BT Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F.

192 prglss, in: Prolss/Martin, VG, § 6 Rn. 24, 2.

193 prglss, in: Prolss/Martin, VG, § 6 Rn. 24, 2.

104 prglss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 24.

195 prglss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 25.

19 pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 72.
07 BT-Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F.
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Wie umfangreich sollte die Begriindung sein?
Der Umfang der Begriindung richtet sich auch danach, wie komplex das angebotene Produkt
ist.®® Der Umfang ist also davon abhangig, wie vielschichtig und verstandlich das Produkt

iSt.log

Ferner ist die Begrindung abhéngig davon, wer berét. Ein Versicherer und dessen Vertreter

mussen nicht begriinden, warum sie nur Produkte dieses einen Versicherers anbieten. Dage-

gen mussen Versicherungsmakler und -berater genau begriinden, warum sie einen bestimmten

Versicherer und dessen Produkt empfehlen. Dabei missen sie alle fir den Kunden wichtigen

Punkte beriicksichtigen, insbesondere das Preis-Leistungs-Verhaltnis.**°

In der Praxis werden Versicherer und Vermittler standardisierte Beratungsdokumentationen in
Formularform verwenden. Davon geht auch der Gesetzgeber aus. Auf gesetzliche Vorgaben
fir solche Formulare hat der Gesetzgeber bewusst verzichtet.'** Die Dokumentation muss
nicht die gesamte Beratung wortgetreu in allen Einzelheiten wiedergeben.'*? Ziel ist es, dass
der Versicherungsnehmer eine verniinftige Entscheidungsgrundlage erhélt. Hierflir genlgt es,

wenn die wesentlichen Punkte des Beratungsprozesses zusammengefasst werden.**?

2.2.1.2.3 Wie konnte eine Beratungsdokumentation aufgebaut sein?

Die Vorgaben des Gesetzes geben nur einen vagen Rahmen vor. Auch Gerichte geben nicht
im Einzelnen vor, was alles genau in einer Dokumentation enthalten sein muss."** Welche
Anforderungen an Inhalt und Umfang der Dokumentation zu stellen sind, hdngt vom Einzel-
fall ab.**®> Es muss zumindest in Ansitzen nachvollzogen werden konnen, ,,was der wesentli-

«116 Nicht ausreichend ist das ,,schematische An-

che Gespréchs- und Beratungsinhalt war.
kreuzen nach bestimmten Themenbereichen ohne jegliche Erléduterungen dazu, ob einzelne

Punkte ausfuhrlich oder weniger ausfihrlich besprochen wurden, und ohne Angaben, welche

108 & 6 Abs. 1 Satz 2 und § 61 Abs. 1 Satz 2 VVVG; Pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 82.

19 BT_Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F.

M0 BT Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F.

1 BT.Drs. 16/1935, S. 25 zu § 42d Abs. 1 VVG a.F.

12 prglss, in: Prolss/Martin, VG, § 6 Rn. 37.

U3 Armbrister, in: MK-VVG, § 6 Rn. 123; stichwortartige Dokumentation soll genligen: Prolss, in:
Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 37.

¥ Hierzu z.B. OLG Miinchen vom 22.06.2012 (Az. 25 U 3343/11), VersR 2012, 1292, 1293; vgl. auch
OLG Saarbriicken vom 27.01.2010 (Az.: 5 U 337/09-82), VersR 2010, 1181, 1182.

15| G Saarbriicken vom 16.04.2013 (Az. 14 S 11/12), VersR 2013, 759, 760.

118 OLLG Miinchen vom 22.06.2012 (Az. 25 U 3343/11), VersR 2012, 1292, 1293.
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konkrete Motivation der Beratung zugrunde lag und was die wesentlichen Grunde fir den hier

erteilten Rat zu einer bestimmten Versicherung waren«.**’

An dieser Stelle ist festzuhalten, dass es kein Muster fur eine Beratungsdokumentation seitens
des Gesetzgebers gibt und auch keine konkreten VVorgaben. Der vom Gesetzgeber vorgegebe-
ne Rahmen wird durch Literatur und Rechtsprechung konkretisiert. Das bedeutet fir die Do-
kumentationspflichtigen, dass sie bei der Gestaltung und Anfertigung von Beratungsdoku-
mentationen allein gelassen sind. Sie tragen zwar das Risiko, dass sie keine vollstandige Do-
kumentation anfertigen; sie konnen Schadenersatzprozesse verlieren. Aber sie bekommen
keine konkreten VVorgaben flir Beratungsdokumentationen an die Hand — ein unbefriedigender
Zustand, der vom Gesetzgeber geandert werden sollte. Fir die Bewertung, ob die gesetzlichen
Vorgaben flr Beratungsdokumentationen eingehalten wurden, miissen wir angesichts der we-
nig konkreten Vorgaben einen groRziigigen Malistab anlegen. Wir entwickeln im Folgenden
den Aufbau einer Beratungsdokumentation auf Basis der zuvor dargestellten VVorgaben aus
Rechtsprechung und Literatur sowie weiterer Rechtsmeinungen.**® Dabei unterscheiden wir
nach Kriterien, die vom Gesetz gefordert sind sowie Kriterien, die unseres Erachtens in einer

Beratungsdokumentation wiinschenswert sind.

1. Beratungsumsténde:
a) Personliche Daten des Versicherungsnehmers.*®
Die personlichen Daten sind wichtig, um den Kunden zu identifizieren. An spéterer
Stelle kdnnen weitere Angaben von Bedeutung sein, wenn es um die Beratung des
Kunden geht. Wir berlcksichtigen in dieser Untersuchung folgende personlichen
Angaben: Name und Vorname des Kunden. Weitere Angaben wéren wiinschenswert,
um den Kunden einwandfrei identifizieren zu kénnen. Dazu gehdren zum Beispiel
Geburtsdatum oder Alter des Kunden und sein Familienstand. Diese Angaben sind
aber nicht zwingend vorgegeben. Daher priifen wir sie nicht als rechtlich relevant.
Lediglich die Angabe von Geburtsdatum/Alter prifen wir als wiinschenswertes Zu-

satzkriterium.

" OLG Miinchen vom 22.06.2012 (Az. 25 U 3343/11), VersR 2012, 1292, 1293.

118 Zum Folgenden Armbriister, in: MK-VVG, § 6 Rn. 124 ff.; siehe auch das Beispiel bei Baumann, in: Loo-
schelders/Pohlmann, VVG, 8§ 61 Rn. 22. Die Vorgaben stimmen auch weitgehend mit der Muster-
Beratungsdokumentation des Arbeitskreises Beratungsprozesse uberein. Hierzu Arbeitskreis Beratungspro-
zesse, 2013.

19 Dazu gehéren laut Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 21: das Alter bzw. Geburts-
datum des Versicherungsnehmers, der Personenstand, das verfigbare Einkommen des Versicherungsnehmers
,»sowie samtliche situativen Umstédnde, die fiir die Wahl der richtigen Versicherung von Bedeutung sind*. So
kénnen ebenfalls dazu gehdren: der Beruf bzw. der Bildungshintergrund des Versicherungsnehmers:
Pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 43.
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b) Angaben zum Versicherer und Vertreter/Makler/Berater, die erforderlich fiir die Iden-
tifizierung sind.
Wir berticksichtigen in dieser Untersuchung folgende Angaben: Name/Firma des Ver-
sicherers/VVermittlers. Weitere wesentliche Angaben muss der Vermittler bereits in der
sogenannten Erst-Information machen. So muss der Vermittler beim ersten Geschafts-
kontakt unter anderem auch Angaben zur Geschaftsanschrift und zu weiteren Kontakt-
daten sowie zum rechtlichen Status machen.*?® Eine erneute Angabe in der Beratungs-
dokumentation ist wiinschenswert, aber rechtlich nicht erforderlich.

c) Ort, Datum, Uhrzeit*** und

d) Umsténde der Beratung (Telefonisch? Beim Versicherungsnehmer? Beim Vertreter?)
sowie

e) Namen aller anwesenden Personen.
Wiunschenswert ware, wenn in der Dokumentation festgehalten wiirde, wer an dem
Gesprach teilgenommen hat. Dann ware belegt, wer als Zeuge in einem Rechtsstreit in
Frage kommt. Die Angabe der Namen aller anwesenden Personen ist jedoch rechtlich

nicht geboten. Daher prufen wir diese Angabe lediglich als Zusatzkriterium.

2. Befragung und Beratung zu Wiinschen und Bedrfnissen
2.1. Anlass der Beratung
Hierzu gehort die Feststellung, welches Risiko der Versicherungsnehmer absichern
maochte. Zum Beispiel: Absicherung eines Eigenheims oder des Autos. Unter Anga-
ben zum persdnlichen Risiko verstehen wir den Grund beziehungsweise den Anlass,

warum sich der Kunde tiberhaupt versichern méchte.!??

2.2. Kundenbedarf
Der Versicherer muss die Winsche des Kunden erfragen. Daraus muss er den Kun-
denbedarf ableiten. Alle Fragen und Antworten, die im Laufe der Beratung gestellt
und besprochen wurden, sind festzuhalten. Zum Beispiel zu folgenden Aspekten:
a) Personliche Situation des Kunden
Zur personlichen Situation kénnen — abgeleitet aus den Vorgaben der vorherge-
henden Abschnitte — zum Beispiel folgende Informationen gehdoren:

1208 11 Abs. 1 VersVermV.

121 Die Dauer ist entscheidend, um zu tberpriifen, ob die Aussagen in der Beratungsdokumentation plausibel
sind, ob entsprechend des Bildungshintergrunds ausreichend beraten wurde, vgl. auch die Angaben zur Wert-
papier-Dokumentation 2.2.2.2. Die Angabe des Ortes ist wiinschenswert, aber nicht zwingend notwendig.

122 Hierzu auch Prélss, in: Prélss/Martin, VVG, § 6 Rn. 9; Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR,
§ 6 Rn. 13.
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2.3.

- sozialversicherungsrechtlicher Status
- Familienstand und Anzahl von Kindern
- Wissen und Erfahrung des Kunden
- Erforderliche Flexibilitat aufgrund von Lebensumstanden
- Risikotyp
- Hintergriinde zum Anlass der Beratung
b) Finanzielle Situation des Kunden
Zur finanziellen Situation kénnen zum Beispiel folgende Informationen gehéren:
- (verfligbares) Einkommen
- Vermdgen und Schulden
- Besitz von Wertgegenstéanden
- Eigentum
c) Besondere Wiinsche
Zu den besonderen Wunschen z&hlen wir weitere Informationen, die fur den Ver-

sicherungsschutz relevant sein kdénnen.

Bei der Betrachtung aller dieser Aspekte ist zu beriicksichtigen, dass nicht jeder As-
pekt flr jede Beratung erforderlich ist. Je nach Produkttyp kdnnen unterschiedliche

Aspekte relevant sein. Dies ist im Einzelfall vom Versicherer zu entscheiden.

Erfolgte Beratung

Aus dem durch Befragung ermittelten Kundenbedarf sollte der Versicherer den erfor-
derlichen Versicherungsschutz ableiten. AuRerdem sollte der Versicherer zum Um-
fang des erforderlichen Versicherungsschutzes beraten. Hierzu gehdren, wie oben
dargestellt, Aspekte wie zum Beispiel:

- Deckungsumfang

- Risikoausschliisse oder

- Obliegenheiten wéhrend der Vertragsdauer und bei Eintritt des Versicherungs-

falls.

Fur einzelne Produkttypen kénnen auch noch folgende Aspekte zusatzlich relevant
sein:

- Kosten innerhalb von Produkten

- Steuerliche oder finanzielle Nachteile von Produkten
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Auch fur die Beratung gilt, dass nicht in jeder Beratung zu allen Aspekten beraten

werden muss. Dies ist abhdngig von der Situation des Kunden und der Versicherung.

3. Empfehlung und Begriindung:

a)

b)

Hier dokumentiert der Versicherer den ausgesprochenen Rat fiir ein bestimmtes Pro-
dukt.

AuRerdem fihrt er die Grinde auf, die fir diese Empfehlung ausschlaggebend sind. Es
muss erkennbar sein, warum das empfohlene Produkt den zuvor herausgearbeiteten
Kundenwiinschen und —bedirfnissen besser entspricht als Alternativprodukte. Hierbei
konnen zum Beispiel Aspekte wie bestimmte Tarifmerkmale oder ein besonderes
Preis-Leistungs-Verhaltnis angefuhrt werden. Wenn der Berater die Produkte anhand
eines Produktinformationsblattes erlautert hat, soll der Verweis auf dieses Blatt geni-
gen.'? Es gibt keine genauen Vorgaben, wie ein Verweis auf andere Dokumente aus-
gestaltet sein muss. Winschenswert waren genaue Vorgaben wie bei den Beratungs-
protokollen zu Anlageprodukten.’** Wir verlangen hier fiir die Priifung keine besonde-
ren Verweisvorgaben. Wenn dartiberhinausgehend einzelne Punkte vertieft besprochen
wurden, soll der Berater dies ebenfalls festhalten.'” Ferner sollten Versicherungsmak-
ler und —berater ergédnzend auch darlegen, warum sie sich fir den Anbieter entschie-

den haben.?

2.2.1.3 Wie muss dokumentiert werden (Form der Dokumentation)?

Nach § 6 Abs. 2 Satz 1 VVG muss der Versicherer dem Versicherungsnehmer

1. den erteilten Rat und die Griinde hierfir

2. klar und verstandlich

3. in Textform Ubermitteln.

Zu 1. Erteilter Rat und Grunde hierfur:
Siehe ausflhrlich dazu 2.2.1.2. Wegen § 6 Abs. 1 Satz 2 VVG mdssen auch die Befragung

und Beratung dokumentiert werden.

123 Armbrister, in: MK-VVG, § 6 Rn. 128.

124 Siehe 2.2.2.2 unter ,,Informationen zur personlichen Situation des Kunden.
125 Armbrister, in: MK-VVG, § 6 Rn. 128.

126 BT-Drs. 16/1935, S. 24 zu § 42¢ VVG a.F.
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Zu 2. Klar und verstandlich:
Woas bedeutet es, die Inhalte der Dokumentation klar und verstandlich zu tGbermitteln? Das
bedeutet unter anderem, dass die Dokumentation auf Deutsch oder in einer anderen von den

Parteien vereinbarten Sprache erfolgen muss.**’

Was als klar und verstandlich anzusehen ist, gibt das Transparenzgebot vor. Die Begriffe
kdnnen ausgelegt werden mit Hilfe der zum Transparenzgebot erschienenen Literatur und

ergangenen Rechtsprechung.'?®

Im Einzelnen: Der Versicherungsnehmer ist der MaRstab fur das Transparenzgebot. An ihm

orientieren sich die Kriterien der Klarheit und Verstandlichkeit. In Art. 13 Abs. 1 b) der Ver-

mittler-Richtlinie heiBt es daher auch genauer: ,,[...] fur den Kunden versténdlicher Form*.*#°

Es kommt also darauf an, wie ein durchschnittlicher Versicherungsnehmer den Text ,,bei ver-
standiger Wiirdigung®, ,,aufmerksamer Durchsicht und Beriicksichtigung des erkennbaren
Sinnzusammenhangs® verstehen muss. ,Dabei kommt es auf die Verstindnismdglichkeiten
eines Versicherungsnehmers ohne versicherungsrechtliche Spezialkenntnisse und damit —
auch — auf seine Interessen an.*** Ebers definiert ,,Klarheit* und ,,Verstandlichkeit im Zu-
sammenhang mit Informationen wie folgt: ,,Informationen sind klar formuliert, wenn keine
Mehrdeutigkeiten, Missverstandnisse und Zweifel entstehen. Informationen sind verstandlich,
wenn der durchschnittliche VN [...] den Sinngehalt der betreffenden Information verstehen

kann «132

Ebers®® unterscheidet eine formale und eine sprachlich-inhaltliche Komponente: Der Versi-
cherer muss die Information duRerlich so gestalten, dass der Versicherungsnehmer das We-
sentliche erfassen kann.

127 BT-Drs. 16/1935, S. 25 zu § 42d Abs. 1 VVG a.F. ABI. EG vom 15.01.2003, Nr. L 9, S. 10 Art. 13 Abs. 1 b)
und c).

128 prolss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 27 i.V.m. Vorbem. | Rn. 97 ff.; Ebers, in: Schwin-
towski/Brommelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 30 i.V.m. § 7 Rn. 38.

129 ABI. EG vom 15.01.2003, Nr. L 9, S. 10 Art. 13 Abs. 1 b); Hervorhebung v. Verfasser.

1% BGH vom 23.06.1993 (Az. 1V ZR 135/92), VersR 1993, 957, 958; BGH vom 25.07.2012 (Az.
IV ZR 201/10), VersR 2012, 1149 m.w.N.

131 BGH vom 25.07.2012 (Az. IV ZR 201/10), VersR 2012, 1149 m.w.N.; siehe auch BGH vom 23.06.1993 (Az.
IV ZR 135/92), VersR 1993, 957.

132 Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 7 Rn. 38; dhnlich Armbriister, in: MK-VVG,
§ 6 Rn. 133.

133 Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 7 Rn. 38; dhnlich Armbriister, in: MK-VVG,
§ 6 Rn. 128, auch zum Folgenden.
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134 7weifel an der Klarheit und Verstandlichkeit von Dokumentati-

Formal kénnen nach Ebers
onen bestehen, wenn

= die Informationen unibersichtlich aufgebaut sind,
= keine Gliederung vorhanden ist,

= das Schriftbild schwer zu lesen ist oder

= die Dokumentation gegeniiber der Bedeutung des Vertrags unangemessen lang ist.*®

136

Sprachlich-inhaltlich kdnnen nach Ebers=® Zweifel an der Klarheit und Verstandlichkeit von

Dokumentationen bestehen, wenn

= Fachbegriffe nicht vermieden werden,

= verschachtelte, lange Satze verwendet werden oder
= unprazise, liickenhafte Aussagen auftreten.'®’

Zu 3. Textform:

Der Versicherer muss die Dokumentation in Textform nach § 126b BGB Ubermitteln. Text-

form verlangt, dass

= die Dokumentation in einer Urkunde oder

= auf andere Weise abgegeben wird, die dazu geeignet ist, Schriftzeichen dauerhaft wieder-
zugeben,

= die Person des Erklarenden (Versicherer/\VVermittler/Berater) genannt wird und

= der Abschluss der Dokumentation kenntlich gemacht wird. Entweder durch eine nachge-

bildete Unterschrift oder in anderer Weise.

Es genuigen neben Faxen, E-Mails und Kopien auch Texte, die am Bildschirm lesbar sind,
wenn sie auf elektronischen Medien wie Festplatten, DVDs oder USB-Sticks gespeichert
sind.*® Die Dokumentation kann auch in Schriftform®® oder elektronischer Form**° vorge-
nommen werden. Internetseiten, die nicht dauerhaft gespeichert werden, geniigen nicht.**

Niedrigere Formvorschriften kénnen durch hohere erflllt werden. Der Versicherungsnehmer

3% Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 7 Rn. 38.
135 Siehe zur Textverstandlichkeit auch Ortmann, in: Festgabe Schwintowski, S. 11 ff.
136 Epers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 7 Rn. 38.
37 Siehe zur Textverstandlichkeit auch Ortmann, in: Festgabe Schwintowski, S. 11 ff.
138 Armbrister, in: MK-VVG, § 6 Rn. 135.
139 8 126 BGB.
1498 126a BGB.
141 Armbrister, in: MK-VVG, § 6 Rn. 133.
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muss nicht unterschreiben. Allerdings kann die Unterschrift des Versicherungsnehmers die
Beweislage fiir den Versicherer/Vermittler/Berater verbessern.'*?

2.2.1.4 Wann muss dokumentiert werden (Zeitpunkt der Dokumentation)?

Die Frage-, Beratungs- und Begriindungspflichten muss der Versicherer erfillen, bevor der
Versicherungsnehmer seine Vertragserklarung abgibt.** Nur so kann der Zweck der Vermitt-
ler-Richtlinie erfiillt werden: Der Kunde soll eine informierte Entscheidung treffen kdnnen.'**
Ohne die Befragung, Beratung und Begriindung des Rats kann der Kunde nicht abwdagen und

sich entscheiden.

Die Beratungsdokumentation kann der Versicherer dagegen erst spater tbermitteln: Nach
8 6 Abs. 2 Satz 1 VVG genligt es, wenn der Versicherer die Dokumentation dem Kunden
ubermittelt, nachdem der Kunde den Antrag auf Abschluss eines Versicherungsvertrags ge-
stellt hat.**> Spatestens muss der Kunde die Beratungsdokumentation erhalten haben, bevor
der Versicherer den Antrag annimmt und der Versicherungsvertrag zustande kommt.* Die-
ser spate Zeitpunkt wird zu Recht kritisiert,**” steht aber in Einklang mit Art. 12 Abs. 1 und
Abs. 3 der Vermittler-Richtlinie.**®

Hinzuweisen ist auch auf eine weitere Besonderheit: Der Versicherungsmakler, der nach § 60
Abs. 1 Satz 2 darauf hinweist, dass er die Beratungsgrundlage einschrénkt, und der Vertreter
mussen dem Kunden mitteilen, ,,auf welcher Markt- und Informationsgrundlage sie ihre Leis-
tung erbringen®, und miissen ,,die Namen der ihrem Rat zu Grunde gelegten Versicherere
angeben, 8 60 Abs. 2 Satz 1 VVG. Diese Angaben miissen dem Kunden vor Abgabe seiner
Vertragserklarung gemacht werden, § 62 Abs. 1 VVG. In der Dokumentation mussen sie da-

her nicht unbedingt wiederholt werden.

142 pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 86; Prolss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 34.

13 BT-Drs. 16/1935, S. 25 zu § 42d Abs. 1 VVG a.F.; Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR,
§ 6 Rn. 12.

144 BT-Drs. 16/1935, S. 25 zu § 42d Abs. 1 VVG a.F.; Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR,
§ 6 Rn. 12.

5 prolss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 28; Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 12;
Pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 85; Munkel, in: Ruffer/Halbach/Schimikowski, VVG,
8§ 6 Rn. 28; Romer, VersR 2006, 740, 743; a.A. Meixner/Steinbeck, § 1 Rn. 32; Wandt, Versicherungsrecht
Rn. 269.

Y0 BT-Drs. 16/1935, S. 25 zu § 42d Abs. 1 VVG a.F.

17 prelss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 28; Pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 85, jeweils
m.w.N.

%8 ABI. EG vom 15.01.2003, Nr. L 9, S. 3.
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In folgenden Féllen darf der Versicherer nach § 6 Abs. 2 Satz 2 VVG die Angaben mundlich
ubermitteln:
= der Versicherungsnehmer winscht dies oder

= wenn und soweit der Versicherer vorlaufige Deckung gewéhrt.

Dies entspricht der Vorgabe in Art. 13 Abs. 2 der Vermittler-Richtlinie. Die Regelung ist eine
Ausnahme vom Textformerfordernis. Inhaltlich muss der Versicherer mindlich dieselben
Angaben machen wie in § 6 Abs. 1 Satz 1 VVG vorgesehen. Der Versicherer muss dem Ver-
sicherungsnehmer die Dokumentation nach 8 6 Abs. 2 Satz 3 VVG unverziglich nach Ver-
tragsschluss in Textform Ubermitteln. Dies gilt nur dann nicht, wenn kein Vertrag zustande
149

kommt

teilt. ™

oder wenn der Versicherer vorlaufige Deckung bei einer Pflichtversicherung er-

2.2.1.5 In welchen Fallen muss nicht dokumentiert werden (Anlass/Verzicht moglich)?

Das VVG sieht Ausnahmen vom Beratungs- und Dokumentationserfordernis vor:

= Fdr Versicherungsvertrdge tber ein Grofrisiko im Sinne des § 210 Abs. 2 gelten die Be-
ratungs- und Dokumentationspflichten des § 6 VG nicht. Dies gilt fir Versicherer'>
ebenso wie fiir Vermittler™>? und Versicherungsberater'*®. Dies steht im Einklang mit Art.
12 Abs. 4 der Vermittler-Richtlinie.

= Ebenso sind samtliche Beratungs- und Dokumentationspflichten im VVG nicht anwend-
bar auf Vertrage der Riick- und Seeversicherung.*

= Die Beratungs- und Dokumentationspflichten der Versicherer entfallen bei Vertrdgen, die
im Fernabsatz im Sinn des § 312b BGB Abs. 1 und 2 abgeschlossen werden.™® Was be-
deutet das? Die Pflichten des 8§ 6 VVG entfallen, wenn der Versicherer mit einem Kun-
den einen Versicherungsvertrag schlief3t, indem er folgende Kommunikationsmittel ein-
setzt: Brief, Telefonat, E-Mail und &hnliche Kommunikationsmittel, die eine personliche
Anwesenheit entbehrlich machen. Dies betrifft vor allem sogenannte Direktversicherer,

9 Also der angefragte Vertrag nicht und auch kein anderer Vertrag: BT-Drs. 16/3945, S. 58.
%% Inshesondere Kfz-Haftpflichtversicherung: BT-Drs. 16/3945, S. 58.
1518 6 Abs. 6 VVG.
1928 65 VVG.
1% 8 65 VVG i.V.m. § 68 Satz 1 VVG.
1548 209 VVG.
1558 6 Abs. 6 VVG.
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die ohne AuRendienst arbeiten. Diese Bereichsausnahme erstreckt sich auf Versicherun-

gen im Fernabsatz mit Verbrauchern'®®, aber auch mit Unternehmern®*’ 1*®

Fur Vermittler sient 8 61 VVG keine Ausnahme von der Beratungs- und Dokumentati-
onspflicht im Hinblick auf Fernabsatzvertrage wie bei Versicherern vor. Daher soll diese
Ausnahme fiir Vermittler entsprechend gelten.**® Zur Dokumentation bleibt der Vermitt-
ler aufgrund der VVorgabe in Art. 12 Abs. 3 der Vermittler-Richtlinie dennoch verpflich-

tet, 1

Zusétzlich zu den geschilderten Ausnahmen erlaubt das VVVG, dass der Versicherungsnehmer
auf Beratung und Dokumentation verzichten kann.*® Hierfiir sind bestimmte Bedingungen

einzuhalten.®?

Wenn Kunden einen Versicherungsberater aufsuchen, kdnnen sie nicht auf Beratung und Do-

kumentation verzichten.'®®

Bei Versicherern oder Vermittlern kann der Versicherungsnehmer entweder auf die Beratung

und die Dokumentation oder nur auf die Dokumentation verzichten.

Es ist umstritten, ob die Verzichtsmoglichkeit mit dem EU-Recht vereinbar ist.*** Unabhangig
von dieser Frage durfen Versicherungsnehmer nach heutiger Rechtslage in den genannten
Féllen auf Beratung und Dokumentation verzichten. Der Versicherungsnehmer soll sich zu
einem Verzicht frei entscheiden kdnnen, nachdem er das Fir und Wider gegeneinander abge-
wogen hat. Um dem Versicherungsnehmer diese freie Entscheidung zu ermdglichen, hat der
Gesetzgeber Bedingungen und Hinweispflichten vorgesehen. Ein wirksamer Verzicht muss
folgende Bedingungen erfiillen:

156§ 13 BGB.

57§ 14 BGB.

18 prolss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 71; Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 54.

159 Armbrister, in: MK-VVG, § 6 Rn. 362.

%0 prglss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 72; Armbrister, in: MK-VVG, § 6 Rn. 362.

161§ 6 Abs. 3 VVG gegeniiber dem Versicherer, § 61 Abs. 2 VVG gegeniiber dem Vermittler.

1%2 Hierzu sogleich.

183 Hierzu § 68 Satz 1 VG, der ausdriicklich nicht auf § 61 Abs. 2 VVG verweist.

184 Sjehe zum Meinungsstand zum Beispiel Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 35;
Prolss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 38, jeweils m.w.N. Dagegen Reiff, VersR 2007, 717, 726.
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= Der Verzicht bedarf einer gesonderten, schriftlichen Erklarung:
Der Versicherungsnehmer muss den Verzicht in Schriftform erklaren. Insbesondere muss
der Versicherungsnehmer entsprechend der Regelung des § 126 BGB den Verzicht ei-
genhandig unterschreiben.®
Ferner muss der Versicherungsnehmer den Verzicht in einer gesonderten Vereinbarung
erklaren. Dabei ist Folgendes umstritten: a) Kann die gesonderte Vereinbarung innerhalb
eines Dokuments getroffen werden? Zum Beispiel: innerhalb des Antrags. b) Oder muss
die Vereinbarung in einem separaten Dokument getroffen werden?'®®
Der Gesetzgeber ist davon ausgegangen, dass die gesonderte Erklarung in einem separa-
ten Dokument enthalten sein muss.™®” Die Rechtsprechung hat bestatigt, dass die geson-
derte Erklarung auf einem ,,Extrablatt erfolgen muss.*®® Fiir diese Untersuchung bedeu-
tet das, dass die Verzichts-Erklarung nicht im Antrag oder in einem anderen Dokument
enthalten sein darf. Vielmehr muss die Erklarung in einem eigenen Dokument erfolgen.
Umstritten ist auch, ob der Verzicht mittels einer standardisierten, vorformulierten Erkla-
rung zulassig ist.'®® Die hohen Anforderungen an den Verzicht untermauern den Aus-
nahmecharakter. Wenn ein Versicherer standardisiert mit Verzichtserklarungen arbeiten
sollte, widersprache das dem Gedanken einer Ausnahme. In diesem Fall konnte die Auf-
sichtshehdrde verpflichtet sein, im Rahmen ihrer Missbrauchsaufsicht einzuschreiten.”

Daher ist fur diese Untersuchung ein strenger Mafstab anzulegen. Wir gehen davon aus,

dass die Verzichtserklarung nicht formularmaRig erfolgen darf.

1% | G Saarbriicken vom 16.04.2013 (Az. 14 S 11/12), VersR 2013, 759. 761.

188 Fir separate Vereinbarung zum Beispiel: Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 34;
Pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 91 m.w.N.; Miinkel, in: Riiffer/Halbach/Schimikowski,
VVG, § 6 Rn. 31; Stdbener, ZVersWiss 2007, 465, 476; dagegen: Prolss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 40
und 8 7 Rn. 17.

187 BT-Drs. 16/3945, S. 58 i.V.m. BT-Drs. 16/1935, S. 24: ,Um dem Kunden den Verzicht bewusst vor Augen
zu fihren, muss die Verzichtserkl&rung zum Gegenstand einer gesonderten Vereinbarung in einem eigenen
Dokument gemacht und vom Kunden unterschrieben werden.*

168 | G Saarbriicken vom 16.04.2013 (Az. 14 S 11/12), VersR 2013, 759, 761; vgl. auch BGH vom 09.01.2013
(Az. IV ZR 197/11), VersR 2013, 297, 298 (Rn. 16) und 299 (Rn. 20): Nach dem BGH erfordert die geson-
derte Erklarung nach 8 7 Abs. 1 Satz 3 VVG ein Extrablatt; die gesonderten Erklarungen nach § 6 Abs. 3 und
8 61 Abs. 2 VVG entsprechen der gesonderten Erklarung nach § 7 Abs. 1 Satz 3 VVG.

189 Fiir formularmaRigen Verzicht: Miinkel, in: Riffer/Halbach/Schimikowski, VVG, § 6 Rn. 32; Blankenburg,
VersR 2008, 1446, 1449 f.; Gaul, VersR 2007, 21, 23; Stdbener, ZVersWiss 2007, 465, 476. Gegen einen
formularmaBigen Verzicht: Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, 8 6 Rn. 34; Prélss, in:
Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 40; Franz, VersR 2008, 298, 299 f.; Schimikowski, r+s 2007, 133, 136 f;
Ddorner, VersWissStud 34, 137, 143.

10 50 Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, 8 6 Rn. 34 und Armbruster, ZVersWiss 2008, 425,
432.

41



= Hinweis auf Folgen des Verzichts:
Die Verzichtserklarung muss ausdriicklich darauf hinweisen, welche Folgen mit dem
Verzicht verbunden sind. Es genlgt nicht, den bloRen Gesetzeswortlaut wiederzuge-
ben.}™ Versicherer beziehungsweise Vermittler miissen darauf hinweisen, dass der Kun-
de seine moglichen Schadenersatzanspriiche gegen den Versicherer nach 8 6 Abs. 5 VVG
beziehungsweise gegen den Vermittler nach 8 63 VVG verlieren kann, wenn der Kunde

eine Verzichtserklarung unterzeichnet.

2.2.2 Dokumentationspflichten bei Wertpapieren nach § 34 Abs. 2a WpHG

Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen miissen nach § 34 Abs. 2a WpHG uber jede Anlage-
beratung bei einem Privatkunden ein schriftliches Protokoll anfertigen. Eingefuhrt wurde die
Vorschrift mit dem Gesetz: ,,Gesetz zur Neuregelung der Rechtsverhéltnisse bei Schuldver-
schreibungen aus Gesamtemissionen und zur verbesserten Durchsetzbarkeit von Anspriichen
von Anlegern aus Falschberatung® vom 31.07.2009.'"? Bereits am 05.08.2009 ist das Gesetz
in Kraft getreten. Die neuen Vorgaben zum Beratungsprotokoll in 8 34 Abs. 2a WpHG sind

aber erst anwendbar auf Beratungen seit dem 01.01.2010.1"3

Die Protokollpflicht wurde eingefiihrt, um Kunden zu schitzen. Warum? Anleger waren hau-
fig unterlegen, wenn sie sich rechtlich mit Banken wegen Falschberatung bei Wertpapierge-
schéften auseinandersetzten. Das Problem war vor allem, dass die Kunden nicht beweisen
konnten, dass der Berater seine Pflicht verletzt hatte. Ziel der Protokollpflicht ist, die Position

des Anlegers insofern zu starken.*”

Das Protokoll muss der Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) ermdglichen,
den Gesprachsverlauf zu kontrollieren.'” Die BaFin soll dank der Protokollpflicht in die Lage
versetzt werden, Missstande in der Beratung leichter aufzudecken. So soll fur die BaFin zum
Beispiel erkennbar werden, wenn der Berater im Hinblick auf Renditechancen (bertrieben
oder Risiken verschwiegen hat.*’® Die BaFin sollte auch erkennen kénnen, wenn der Kunde

Verluste befiirchtet und der Anlageberater dem Kunden dennoch von einem Verkauf abrat.’”’

Y"1 Epers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 34; Meixner/Steinbeck, § 1 Rn. 40;

a.A. Pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, 8§ 6 Rn. 90.
2 BGBI 1 2009, S. 2512.
173 § 47 WpHG.
7% Begr. BT-Drs. 16/12814, S. 14.
17> Begr. BT-Drs. 16/12814, S. 27.
176 Begr. BT-Drs. 16/12814, S. 27.
" Begr. BT-Drs. 16/12814, S. 27.
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§ 34 Abs. 2a WpHG ist eine aufsichtsrechtliche Vorschrift,*”® anders als die Dokumentations-
pflichten bei Versicherungen. Letztere sind im Privatrecht verankert. Was bedeutet das? Die
Protokollpflicht und die zivilrechtlichen Vereinbarungen, zum Beispiel der Beratungsvertrag,

sind demnach voneinander unabhangig.*”

Ein Wertpapier-Dienstleistungsunternenmen handelt ordnungswidrig, wenn es ein Protokoll

= nicht erstellt,

= nicht richtig erstellt,

= nicht vollstandig erstellt oder nicht rechtzeitig erstellt oder dem Kunden nicht zukommen

lasst. 18

2.2.2.1 Wer muss dokumentieren (Dokumentationspflichtige)?
Die Dokumentationspflicht nach 8§ 34 Abs. 2a WpHG betrifft Wertpapier-

Dienstleistungsunternehmen. Diese Unternehmen sind in § 2 Abs. 4 WpHG definiert als:

1. Kreditinstitute,
2. Finanzdienstleistungsinstitute,

3. Zweigstellen ausléndischer Institute.

Was ist unter diesen Institutionen zu verstehen?

Zu 1. Kreditinstitute sind Unternehmen, die Bankgeschafte im Sinne des § 1 Abs. 1 KWG

betreiben. Damit diese Unternehmen als Kreditinstitute gelten, mussen sie Folgendes tun:
entweder tétigen sie Bankgeschafte gewerbsméRig oder in einem Umfang, der einen in kauf-

mannischer Weise eingerichteten Geschéftsbetrieb erfordert.

Was zahlt zu Bankgeschaften? Insbesondere zéhlt das Finanzkommissionsgeschaft dazu. Das
heif3t, dass Finanzinstrumente im eigenen Namen fir fremde Rechnung angeschafft oder ver-
4uRert werden. Zu den Finanzinstrumenten gehéren insbesondere:'®*

= Aktien,

= Schuldtitel wie zum Beispiel Schuldverschreibungen oder Zertifikate und

= Anteile an Investmentvermdégen.

178 Begr. BT-Drs. 16/12814, S. 27 f.

79 euering/Zetzsche, NJW 2009, 2856, 2858.
180§ 39 Abs. 2 Nr. 19a-c WpHG.

1818 1 Abs. 11 KWG.

43



Es werden auch Vermdgensanlagen nach § 1 Abs. 2 VermAnIG zu den Finanzinstrumenten

182

gezéahlt.™ Ausgenommen sind Genossenschafts-Anteile nach § 1 Genossenschaftsgesetz.

Zu Bankgeschéften gehdren zum Beispiel auch das Depotgeschaft und das Einlagengeschaft.
Beim Depotgeschaft verwalten und verwahren Banken Wertpapiere fiir andere.*®* Unter Ein-
lagegeschaft versteht man, wenn Banken fremde Gelder annehmen.'®* Ein Beispiel ist das
Sparbuch. Damit treffen die Dokumentationspflichten nach § 34 Abs. 2a WpHG alle privaten
Banken. Ebenso betroffen sind Sparkassen sowie Volks- und Raiffeisenbanken.

Zu 2. Finanzdienstleistungsinstitute sind Unternehmen, die Finanzdienstleistungen im Sin-

ne von § 1 Abs. 1a KWG fir andere erbringen, ohne Kreditinstitute zu sein. Um als Finanz-
dienstleistungsinstitut zu gelten, muissen die Unternehmen Folgendes tun: Sie erbringen Fi-
nanzdienstleistungen entweder gewerbsmaRig oder in einem Umfang, der einen in kaufman-
nischer Weise eingerichteten Geschaftsbetrieb erfordert.

Was zahlt zu Finanzdienstleistungen?

Insbesondere folgende Dienstleistungen zahlen zu den Finanzdienstleistungen:'*®

= Anlagevermittlung: hierbei vermittelt das Finanzdienstleistungsinstitut Geschéfte, die die
Anschaffung oder VerauBerung von Finanzinstrumenten zum Gegenstand haben*® und

= die Anlageberatung: Wenn ein Finanzdienstleistungsinstitut personliche Empfehlungen
an Kunden abgibt*®” und

= die Finanz-Portfolioverwaltung: Wenn das Finanzdienstleistungsunternehmen mit eige-
nem Entscheidungsspielraum fir andere Vermdgen verwaltet, das in Finanzinstrumenten

angelegt ist.*®®

Zu 3. Zweigstellen auslandischer Institute: Auch fir Zweigstellen auslandischer Institute®®

gilt die Protokollpflicht.

Welche Unternehmen zéhlen zu den Zweigstellen auslandischer Institute?
Nach § 53 Abs. 1 Satz 1 KWG tatige Unternehmen sind Unternehmen

1828 1 Abs. 11 KWG.

1838 1 Abs. 1 Nr. 5 KWG.

1848 1 Abs. 1 Nr. 1 KWG.

185 Nicht abschlieBend, siehe § 1 Abs. 1a KWG.
18§ 1 Abs. 1a Nr. 1 KWG.

187 8 1 Abs. 1a Nr. 1a KWG.

188§ 1 Abs. 1a Nr. 3 KWG.

189 § 53 Abs. 1 Satz 1 KWG.
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= mit Sitz im Ausland,
= die in der Bundesrepublik Deutschland eine Zweigstelle unterhalten,
= die Bankgeschéfte betreiben oder

= Finanzdienstleistungen erbringen.

Nach § 53 Abs. 1 Satz 1 KWG gilt die Zweigstelle als Kreditinstitut oder Finanzdienstleis-
tungsinstitut.

Ebenso gilt die Protokollpflicht entsprechend fir Institute aus einem anderen Staat im Europé-
ischen Wirtschaftsraum, wenn sie in Deutschland tatig sind.**® Erst recht gelten die Dokumen-
tationspflichten, wenn ein Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen kinftig die Anlagebera-

tung als Honorar-Anlageberater erbringt, also ausschlieRlich vom Kunden vergitet wird.'*

Wer innerhalb der genannten Institute muss dokumentieren?

Das Protokoll muss derjenige anfertigen, der die Anlageberatung durchgefiihrt hat.**? In der
Regel sind die Berater beim Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen angestellt. Damit sind
die angestellten Berater Erflllungsgehilfen des Wertpapier-Dienstleistungsunternehmens.
Insofern trifft die Dokumentationspflicht regelmé&Rig das Unternehmen, nicht den Berater.
Auch bei gebundenen Vermittlern trifft die Dokumentationspflicht das Wertpapier-
Dienstleistungsunternehmen. Damit die Dokumentationspflicht auch tatséachlich beim Wert-

papier-Dienstleistungsunternehmen liegt, miissen folgende Voraussetzungen erfiillt sein:'*?

= Der Vermittler ist vertraglich an das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen gebunden,

= der Vermittler arbeitet ausschlieBlich fir Rechnung und unter Haftung des Wertpapier-
Dienstleistungsunternehmens,

= der gebundene Vermittler erbringt als Wertpapier-Dienstleistung nur die folgenden Leis-
tungen:
a) er vermittelt einen Abschluss,
b) er vermittelt eine Anlage,
c) er platziert Finanzinstrumente, ohne fest zur Ubernahme verpflichtet zu sein oder

d) er berét zu Anlagen.

190 § 53 Abs. 1 KWG i.V.m. § 36a Abs. 1 WpHG.

91 Hierzu Art. 1 Honoraranlageberatungsgesetz, BGBI. | 2013, S. 2390.
192§ 34 Abs. 2a Satz 2 WpHG.

193 § 2a Abs. 2 WpHG, § 2 Abs. 10 Satz 1 KWG.
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Wenn diese Voraussetzungen erfullt sind, haftet das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen

fur den gebundenen Vermittler. Damit ist das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen auch

verpflichtet zu dokumentieren. Im Innenverhaltnis wird regelmaRig der gebundene Vermittler

zur Dokumentation gegeniiber dem Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen verpflichtet

sein. 1%

Folgende Unternehmen unterliegen nicht der Protokollpflicht, weil sie ausgenommen sind
oder weil § 34 Abs. 2a Satz 1 WpHG sie nicht erfasst™;

Anlageberatende Kapitalverwaltungsgesellschaften, weil sie nicht als Finanzdienstleis-

tungsinstitut gelten.'*

Finanzanlagenvermittler®’, wenn sie die Voraussetzungen des § 2a Abs. 1 Nr. 7 WpHG

erfullen. § 34 Abs. 2a Satz 1 WpHG beschrénkt die Protokollpflicht ausdriicklich auf

Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen. Finanzanlagenvermittler gelten nicht als Wert-

papier-Dienstleistungsunternehmen, wenn ihre Tatigkeit sich darauf beschrankt,

a) Anteile oder Aktien an Investmentvermégen oder Vermdgensanlagen zu vermitteln
oder

b) dariiber zu beraten.'*®

Fur Finanzanlagenvermittler gelten aber eigene Dokumentationspflichten. Diese erldu-

tern wir unter 2.2.3.

Anlagevermittler'®® nach § 2 Abs. 3 Nr. 4 WpHG. Grund: § 34 Abs. 2a Satz 1 WpHG be-

schrankt die Protokollpflicht ausdriicklich auf die Anlageberatung nach 8 2 Abs. 3 Nr. 9

WpHG, nicht auf die Anlagevermittlung nach § 2 Abs. 3 Nr. 4 WpHG.

Vermogensverwalter’® nach § 2 Abs. 3 Nr. 7 WpHG. Grund: § 34 Abs. 2a Satz 1 WpHG

beschréankt die Protokollpflicht ausdricklich auf die Anlageberatung nach § 2 Abs. 3 Nr.

9 WpHG, nicht auf die Finanz-Portfolioverwaltung nach § 2 Abs. 3 Nr. 7 WpHG,

Kreditvermittler nach § 34c GewO, weil sie keine Anlageberatung betreiben.

19 pfeifer, BKR 2009, 485, 487.

19 § 34 Abs. 2a WpHG erfasst nur Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen.

19§ 2 Abs. 6 Nr. 5a KWG.

197 8 34f GewO.

198 § 2a Abs. 1 Nr. 7 Buchstabe WpHG.

199 Obwohl sie nach standiger Rechtsprechung mit dem Kunden einen selbststiandigen Auskunftsvertrag schlie-

Ren, sofern sie den Kunden tber die Anlage informieren, BGH vom 19.10.2006 (Az. I1l ZR 122/05), NJW-
RR 2007, 348, 349; BGH vom 12.07.2007 (Az. lll ZR 83/06), NJW-RR 2007, 1690, 1691; BGH vom
13.05.1993 (Az. Il ZR 25/92), NJW-RR 1993, 1114; BGH vom 13.01.2000 (Az. I1l ZR 62/99), NJW-RR
2000, 998; BGH vom 11.09.2003 (Az. Il ZR 381/02), NJW-RR 2003, 1690; Leuering/Zetzsche, NJW 2009,
2856, 2858.

200 Obwohl sie freiwillige Informationen wie ein Anlageberater erbringen miissen, Zetzsche, WM 2009, 1020,

1026.
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= Versicherungsvermittler nach § 34d GewO, weil sie ebenfalls keine Anlageberatung be-
treiben. Flr Versicherungsvermittler gelten aber eigene Dokumentationspflichten. Diese
haben wir unter 2.2.1 beschrieben.

= Vermittler von Bausparvertragen, weil sie ebenfalls keine Anlageberatung betreiben.

2.2.2.2 Was muss dokumentiert werden (Inhalt und Umfang der Dokumentation)?

§ 34 Abs. 2a WpHG konkretisiert die allgemeine Aufzeichnungspflicht.”* Ein Wertpapier-
Dienstleistungsunternehmen muss ein Protokoll

1. fir jede Anlageberatung

2. bei einem Privatkunden

3. schriftlich anfertigen.

Zu 1. Anlageberatung:

Die Protokollpflicht bezieht sich nur auf die Anlageberatung.?®> Was ist Anlageberatung?

8 2 Abs. 3 Satz 1 Nr. 9 WpHG kennzeichnet die Anlageberatung durch folgende Merkmale:

Eine Anlageberatung liegt vor, wenn

= ein Berater personliche Empfehlungen an einen Kunden oder dessen Vertreter abgibt,

= diese Empfehlungen sich auf ein Geschaft mit bestimmten Finanzinstrumenten beziehen,

= sich die Empfehlungen darauf stiitzen, dass die persénlichen Umstande des Kunden ge-
prift wurden oder der Berater das Produkt als fiir den Kunden geeignet darstellt und

= die Empfehlung nicht ausschlieBlich tiber Informationskanale verbreitet oder fur die Of-

fentlichkeit bekannt gegeben wird.

Wodurch unterscheidet sich die Anlageberatung von anderen Wertpapier-Dienstleistungen?
Vor allem zeichnet sich die Anlageberatung dadurch aus, dass sie auf das individuelle Be-
diirfnis des Kunden und die Beratung zu diesen Bediirfnissen abzielt.?>® Bei der reinen Anla-
gevermittlung nach 8 2 Abs. 3 Nr. 4 WpHG pruft der Berater nicht die personlichen Bedrf-
nisse des Kunden. Damit besteht auch keine Dokumentationspflicht.

Im Einzelfall ist es schwierig, zwischen Anlageberatung und -vermittlung abzugrenzen. Ent-

scheidend kann sein, wie der Berater bzw. Vermittler gegentber dem Kunden auftritt und

201 Nach § 34 Abs. 1 und 2 S. 1 WpHG in Verbindung mit § 14 Abs. 1 WpDVerOV; BT-Drs. 16/12814, S. 15,
27; Leuering/Zetzsche, NJW 2009, 2856, 2858.

202 Gemeint ist der aufsichtsrechtliche Begriff der Anlageberatung, nicht der zivilrechtliche. Der Gesetzgeber
verweist in der Begriindung ausdrticklich auf § 2 Abs. 3 S. 1 Nr. 9 WpHG: BT-Drs., 16/12814, S. 27.

293 pfeifer, BKR 2009, 485.
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welche Erwartungen er dadurch beim Kunden weckt.?%*

Allerdings geht die Rechtsprechung
sehr schnell davon aus, dass zwischen den Parteien ein Beratungsvertrag geschlossen wur-
de,?® also eine Anlageberatung stattgefunden hat. Anlagevermittlung kommt nur in Betracht,
wenn sich der Anlagevermittler darauf beschrankt, dem Kunden reine Produktinformationen

und -bewertungen zu geben.*®

Finanzinstrumente sind im WpHG® &hnlich definiert wie in § 1 Abs. 11 Satz 1 KWG. Es
sind insbesondere Wertpapiere?®® wie Aktien, Schuldtitel und Anteile an Investmentvermégen

209 nd Derivate®™®

(sogenannte Investmentfonds). Weiterhin gehoéren Geldmarktinstrumente
zu den Finanzinstrumenten. Auch Vermdgensanlagen im Sinne des § 1 Abs. 2 VermAnIG mit
Ausnahme von Genossenschaftsanteilen nach § 1 Genossenschaftsgesetz gehoren seit dem
01.06.2012 zu den  Finanzinstrumenten.?’’  Insofern  miissen  Wertpapier-
Dienstleistungsunternehmen nach dem Standard des WpHG Beratungsprotokolle erstellen,
wenn sie zum Beispiel zu offenen oder geschlossenen Investmentvermdgen beraten. Vermitt-
ler, die nicht als Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen qualifiziert werden, unterliegen da-
gegen nicht den Protokollpflichten des WpHG, zum Beispiel: Finanzanlagenvermittler.”*2
Stattdessen gelten die VVorgaben der FinVermV.?** Diese unterschiedliche Behandlung ver-
schiedener Beratertypen hat der Gesetzgeber beabsichtigt.?* Dennoch wollte der Gesetzgeber
einen einheitlichen Aufsichtsstandard und ein einheitliches Schutzniveau fir Anleger bei
Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen schaffen. Die Beratungs- und Dokumentationspflich-
ten sollen fiir die tendenziell riskanteren geschlossenen Vermdgensanlagen dieselben sein wie

bei weniger riskanten Wertpapieren wie zum Beispiel Bundesanleihen.

Neben den aufsichtsrechtlichen Pflichten aus § 34 Abs. 2a WpHG kénnen sich weitere Pflich-
ten aus den zivilrechtlichen Vereinbarungen zwischen Wertpapier-
Dienstleistungsunternehmen und Kunde ergeben. Solche Pflichten kdnnen sich insbesondere
aus einem Beratungsvertrag ergeben, den Kunde und Anlageberater regelméfig ausdricklich

2% Hierzu nur die Rspr. bei Assmann, in: Assmann/Schneider-Assmann, § 2 Rn. 113; Pfeifer, BKR 2009, 485,
486.

2% Hierzu nur BGH vom 20.01.2009 (Az. XI ZR 510/07), NJW 2009, 1416, 1417.

2% pfeifer, BKR 2009, 485, 486.

" Hierzu § 2 Abs. 2b WpHG.

2% Hierzu § 2 Abs. 1 WpHG.

209§ 2 Abs. 1a WpHG.

2108 2 Abs. 2 WpHG.

211 8 2 Abs. 2b WpHG wurde mit Art. 3 Nr. 1 des Gesetzes zur Novellierung des Finanzanlagenvermittler- und
Vermogensanlagenrecht, BGBI | 2011, S. 2481, entsprechend angepasst.

212 8 2a Abs. 1 Nr. 7 WpHG.

3 Hierzu 2.2.3.

214 Begr. BT-Drs. 17/6051, S. 41.
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oder stillschweigend abschlieRen.?™ Insbesondere ist der Anlageberater verpflichtet, objekt-
und anlegergerecht zu beraten.?® Die hier zu untersuchenden Dokumentationspflichten sind
jedoch aufsichtsrechtlicher Natur. Einzelheiten zum Inhalt der Dokumentation ergeben sich
aus 8 14 Abs. 6 WpDVerOV (dazu unten).

Zu 2. Privatkunde:

8 34 Abs. 2a Satz 1 WpHG verlangt aufsichtsrechtlich nur dann eine Protokollierung, wenn
das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen einen Privatkunden berét. Privatkunden sind
nach § 31a Abs. 3 WpHG Kunden, die keine professionellen Kunden sind. Erfasst werden
nicht nur Verbraucher im Sinne des § 13 BGB.?” Denn der Kreis der professionellen Kunden
ist sehr einschrankend in § 31a Abs. 2 WpHG beschrieben. Wenn professionelle Kunden be-
raten werden, besteht also keine aufsichtsrechtliche Pflicht zu protokollieren. Allerdings kon-
nen auch professionelle Kunden nach § 34 Abs. 2b WpHG zivilrechtlich verlangen, dass
ihnen ein Beratungsprotokoll herausgegeben wird.”*® Der professionelle Kunde muss dem
Berater aber bei Beginn der Beratung mitteilen, dass er ein Protokoll wiinscht. Nur dann kann
das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen seine Pflichten aus § 34 Abs. 2a Satz 2 ff. und
Abs. 2b WpHG erfiillen.?

Zu 3. Schriftliches Protokoll:
Hierzu ausfihrlich in Abschnitt 2.2.2.3.

Welche Inhalte missen im Beratungsprotokoll dokumentiert werden?
Den Inhalt des Beratungsprotokolls schreibt § 14 Abs. 6 WpDVerOV ausdriicklich vor.

Der Katalog enthalt Mindestanforderungen.?® Die BaFin hat die Anforderungen im Rund-
schreiben 4/2010 (WA)?*! konkretisiert. Nach § 14 Abs. 6 WpDVerOV muss das Beratungs-
protokoll folgende Angaben vollstandig enthalten:

215 Tritt ein Anlageinteressent an eine Bank oder ein Anlageberater einer Bank an einen Kunden heran, um tiber
die Anlage eines Geldbetrages beraten zu werden bzw. zu beraten, so wird das darin liegende Angebot zum
Abschluss eines Beratungsvertrages stillschweigend durch die Aufnahme des Beratungsgesprachs angenom-
men. Stédndige Rspr. So oder &hnlich: BGH v. 4.3.1987 (Az. IVa ZR 122/85), BGHZ 100, 117, 118 f. = NJW
1987, 1815, 1816; BGH v. 14.7.2009 (Az. X1 ZR 152/08), NJW 2009, 3429, 3433 m.w.N; OLG KaéIn v.
22.03.2012 (Az. 18 U 104/11), zitiert nach juris Rn. 127.

216 standige Rspr., vgl. BGH vom 06.07.1993 (Az. X1 ZR 12/93), NJW 1993, 2433,

21" Maier, VUR 2011, 3.

?1% pfeifer, BKR 2009, 485, 487; siehe auch BT-Drs. 16/13672, S. 21 f.

219 pfeifer, BKR 2009, 485, 487 f.

29 BT-Drs. 16/12814, S. 28.

#%1 BaFin 11, 2010, BT 6.
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Den Anlass der Anlageberatung:??

Der Anlass der Anlageberatung soll Aufschluss uber folgende Aspekte geben:

a) auf wessen Initiative wurde das Gesprach geflihrt: vom Wertpapier-Dienstleistungs-
unternehmen oder vom Kunden,

b) gab es VertriebsmalRnahmen des Instituts, um den Absatz bestimmter Finanzinstru-
mente zu fordern. Das heildt, gab es VVorgaben eines Instituts an seine Mitarbeiter,

223 oder

Kunden auf bestimmte Produkte anzusprechen,
c¢) hat ein Kunde die Beratung aufgesucht aufgrund einer besonderen persénlichen Situa-
tion (zum Beispiel Eintritt ins Berufsleben oder EheschlieBung/Scheidung) oder auf-
grund von Informationen Dritter (zum Beispiel aus der Presse oder Werbung). Und

hat der Kunde diesen Hintergrund dem Berater mitgeteilt.?**

Die Dauer des Beratungsgesprachs:

Aus der Dauer lassen sich Rickschlisse auf die inhaltlichen Angaben ziehen: zum Bei-
spiel, wie qualitativ sind die Angaben oder wie plausibel sind die Angaben zum Verlauf
des Gesprachs.?® Fraglich ist, ob die genaue Dauer festgehalten werden muss oder die
Angabe einer Zeitspanne gentgt. Der Wortlaut verlangt, die genaue Dauer des Gesprachs
anzugeben. Jedoch kénnen im Regelfall auch mit pauschalen Angaben Riickschlisse auf
die Beratungsqualitdt gezogen werden, wenn auch nicht immer genau. Zum Beispiel:
wenn sich die Beratung tber mehrere Termine erstreckt und einige Stunden dauert. Aus
der Dauer des Beratungsgesprachs lassen sich Ruckschlisse auf die Qualitdt und die
Plausibilitat der inhaltlichen Angaben zum Gesprachsverlauf ziehen.??® Daher halten wir
es flr erforderlich, die genaue Gesprachsdauer zu vermerken. Nur so kénnen Unklarhei-

ten bei langeren Gesprachen vermieden werden.

Die Informationen tber die personliche Situation des Kunden, die der Beratung zu-

grunde liegen: Diese Informationen Uber die personliche Situation schlieRen auch die In-
formationen ein, die der Berater nach § 31 Abs. 4 Satz 1 WpHG einholen muss. Diese
Vorgabe ist besonders wichtig, um zu prifen, ob der Berater ordnungsgemél beraten
hat.?*’

%22 BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 1.

223 Hierfur geniigt ein vorformulierter Gesprachsanlass im Protokollvordruck, BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 1.
224 BT-Drs. 16/12814, S. 28.

2> BT-Drs. 16/12814, S. 28.

226 7u § 32 Abs. 2a WpHG: BT-Drs. 16/12814, S. 28.

%" BT-Drs. 16/12814, S. 28.
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8 31 Abs. 4 WpHG verlangt vom Berater, folgende Informationen einzuholen:

a) alle Informationen vom Kunden Uber dessen Kenntnisse und Erfahrungen in Bezug
auf Geschéfte mit bestimmten Arten von Finanzinstrumenten oder Wertpapier-
Dienstleistungen und

b) alle Informationen Uber die Anlageziele des Kunden und Uber seine finanziellen Ver-
haltnisse. Die Anlageziele und die finanziellen Verhaltnisse sind zwingend erforder-
lich, um dem Kunden ein fir ihn geeignetes Produkt empfehlen zu koénnen.
Wann ist ein Produkt fiir den Kunden geeignet? Wenn

o es seinen Anlagezielen entspricht,

o der Kunde die Anlagerisiken finanziell tragen kann, die sich aus dem empfoh-
lenen Produkt ergeben und

o der Kunde die Anlagerisiken verstehen kann, die sich aus dem empfohlenen

Produkt ergeben.

Zu a) Welche Informationen zu Kenntnissen und Erfahrungen missen erhoben werden?
Nach § 6 Abs. 2 WpDVerQV gehdren folgende Angaben dazu:
= die Arten von Wertpapier-Dienstleistungen oder Finanzinstrumenten, mit de-
nen der Kunde vertraut ist,
o Art, Umfang, Haufigkeit und Zeitraum zurtickliegender Geschafte des Kunden
mit Finanzinstrumenten,
o die Ausbildung sowie die gegenwadrtigen und relevanten friiheren beruflichen
Tatigkeiten des Kunden.

Der Umfang dieser Angaben richtet sich nach folgenden Kriterien:
o wie stuft der Berater den Kunden ein,
= um welche Art von Produkt handelt es sich,
= welchen Umfang hat die Beratung sowie

o welche Komplexitat und Risiken sind mit Produkt und Beratung verbunden.

Zu b) Welche Informationen z&hlen zu den finanziellen Verhaltnissen des Kunden und
seinen Anlagezielen? Nach § 6 Abs. 1 Nr. 1 WpDVerOV gehdren folgende Angaben zu
den finanziellen Verhéltnissen dazu:
o die Grundlage und Hohe des regelmaRigen Einkommens und die regelmafiigen fi-
nanziellen Verpflichtungen sowie
o die vorhandenen Vermodgenswerte. Insbesondere: Barvermdgen, Kapitalanlagen

und Immobilienvermdgen.
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Welche Informationen zéhlen zu den Anlagezielen? Nach § 6 Abs. 1 Nr. 2 WpDVerOV
gehoéren folgende Angaben dazu:
o die Anlagedauer, entweder eine konkrete Anzahl von Jahren oder abstrakt kurz-,
mittel-, langfristig,®
= die Risikobereitschaft des Kunden entweder in Risikoklassen einteilen oder den

Anleger typisieren® und

o der Zweck der Anlage, zum Beispiel: Liquiditat aufbauen und sichern, Vermdégen

aufbauen, fur das Alter vorsorgen, Sparen fur eine Anschaffung oder die Kinder-

ausbildung.

Allgemein mussen Angaben des Kunden festgehalten werden, um diesen im Beratungs-
protokoll identifizieren zu kénnen und zu prifen, ob die Anlage geeignet ist fur den Kun-
den. Wir priifen Namen und Vornamen. Name und VVorname des Kunden sind rechtlich
erforderlich, um das Beratungsprotokoll einem Kunden zuzuordnen. Nicht unbedingt
rechtlich notwendig, aber wiinschenswert ist folgende Angabe: Geburtsdatum oder Alter.
Ebenfalls winschenswert ist die Angabe von Beratungsort und Teilnehmern des Ge-
sprachs. Das Geburtsdatum/Alter halten wir fir wichtig, um die Situation des Kunden zu
erfassen, die Angabe der Gespréachsteilnehmer wirde im Streitfall die Beweisfuihrung er-
leichtern. Diese zwar wiinschenswerten, aber nicht rechtlich geforderten Kriterien priifen

wir zwar, bewerten wir aber nicht als rechtlichen VerstoR.

Der Umfang der vom Kunden einzuholenden Informationen richtet sich auch nach der

230 \Wenn der Berater die erforderlichen Informationen nicht erhalt,

VerhaltnisméaBigkeit.
darf er keine Empfehlung aussprechen. Gibt der Kunde dem Berater weitergehende In-
formationen, die fur die geplante Anlage von Bedeutung sind, muss der Berater auch die-
se Informationen festhalten.”®* Um dies sicherzustellen, muss das Beratungsprotokoll ein
entsprechendes Freitextfeld vorsehen.?®? Das Freitextfeld muss erkennen lassen, dass hier
weitere Angaben zu den personlichen Verhaltnissen des Kunden gemacht werden kon-

nen.?*® Es muss auch in dem Kundenexemplar als solches enthalten sein.?**

228 7ur FinVermV: Glotz/Borggreve, S. 95, iibertragbar auf WpHG.

229 Bejspiele bei Glotz/Borggreve, S. 95 ff. zur FinVermV, iibertragbar auf WpHG.
2% Hierzu BaFin I1, 2010, BT 7.4.

31 BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 2.

232 BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 2.

233 BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 2.

234 BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 2.

52



Das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen darf sich auf Unterlagen beziehen, die be-
reits zu einem friitheren Zeitpunkt erstellt worden sind.”** Zum Beispiel: Aufzeichnungen
von Informationen Uber die personliche Situation des Kunden. Dies schlie8t Informatio-
nen ein nach § 31 Abs. 4 Satz 1 WpHG und Informationen zu den besprochenen Produk-
ten.?*® Nur so soll der Gesetzeszweck erreicht werden, das Protokoll tibersichtlich zu hal-
ten und dennoch der BaFin zu ermdglichen, die OrdnungsmaRigkeit des Protokolls zu
tiberpriifen.?” Was ist zu tun, wenn es neue Informationen gibt? Wenn die neue Informa-
tionen von den bisherigen abweichen, mussen diese Abweichungen protokolliert wer-

den 238

Der Berater kann nur dann auf andere Unterlagen Bezug nehmen, wenn folgende Voraus-
setzungen erfiillt sind:?*°

o Ein Dritter muss erkennen kénnen, um welche friilhere Aufzeichnung es sich han-
delt. Dafur muss im Protokoll Folgendes angegeben werden: die genaue Bezeich-
nung und das Erstellungsdatum der Unterlagen. Dem Kunden mussen die Unter-
lagen, auf die Bezug genommen wird, auf einem dauerhaften Datentréger zur Ver-
fligung gestellt werden. Ferner muss das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen
die friihere Aufzeichnung genauso lange aufbewahren wie das Beratungsproto-
koll.

o Das Protokoll muss ermdglichen, dass erganzende Angaben des Kunden gemacht
werden konnen. Das muss moglich sein, auch wenn auf fruher erstellte Unterla-
gen verwiesen wird. Zu erganzenden Angaben gehdren zum Beispiel Angaben zu
seiner personlichen Situation, seinen wesentlichen Anliegen und deren Gewich-
tung. Zu den wesentlichen Anliegen und deren Gewichtung weiter unten in die-

sem Abschnitt.

Nach Rucksprache mit der BaFin gelten die beschriebenen Anforderungen an Verweise
nicht nur fir Unterlagen, die zu einem friiheren Zeitpunkt erstellt wurden. Auf unsere
Nachfrage teilte die BaFin mit, dass dieselben Anforderungen auch an Verweise auf wei-
tere Unterlagen zu stellen sind.**® Das heift, auch wenn der Berater auf andere erganzen-

de Unterlagen verweist, so muss er die Unterlagen im Protokoll genau benennen und das

2% BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs.4.; Pfeifer, BKR 2009, 485, 488; Bhm, BKR 2009, 221, 223.
2% pfeifer, BKR 2009, 485, 488; Bohm, BKR 2009, 221, 223.

237 pfeifer, BKR 2009, 485, 488.

2% Bohm, BKR 2009, 221, 223.

239 BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 4 und Schreiben der BaFin an das ITA vom 14. Mai 2013.
240 BaFin V, 2013.
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Datum der Erstellung angeben. Solche ergdnzenden Unterlagen kdnnen zum Beispiel
Produktinformationsblatter sein.

Die Informationen Uber die Finanzinstrumente und Wertpapier-Dienstleistungen,

die Gegenstand der Beratung sind:
Diese Informationen sind besonders wichtig, um zu Uberprifen, ob die Beratung ord-
nungsgemaR verlaufen ist.*" Der Berater muss auch festhalten, welche verschiedenen
Wertpapier-Dienstleistungen er dem Kunden vorgestellt hat. Wenn der Berater seinen
Kunden zu folgenden Aspekten berat, muss er dies protokollieren:

o konkrete Finanzinstrumente zu kaufen, verkaufen oder zu halten und

= wenn er die Finanz-Portfolioverwaltung vorstellt.?*?
Der Berater muss auch die Merkmale der Finanzinstrumente darstellen. Es geniigt aller-
dings, dass auf andere Dokumente verwiesen wird. So kénnen die Finanzinstrumente im
Informationsblatt nach 8 31 Abs. 3a WpHG dargestellt werden. Ein Verweis auf solche
Dokumente ist unter den weiter oben im Abschnitt ,,Informationen iiber die personliche

Situation des Kunden* dargelegten Voraussetzungen zuléssig.

Die vom Kunden genannten wesentlichen Anliegen und deren Gewichtung:**

Die wesentlichen Anliegen umfassen zum einen die Informationen Uber die Anlageziele
des Kunden.?** Zum anderen gehoren aber auch weitere individuelle Kundenangaben zu
seinen wesentlichen Zielen und deren Gewichtung dazu, die vom Berater aufgezeichnet
werden massen.

Was ist zu tun, wenn sich die verschiedenen Anliegen des Kunden widersprechen? Diese
Widerspriiche muss der Berater im Protokoll darstellen und die Anliegen entsprechend
gewichten. Zum Beispiel: Der Kunde wiinscht eine sichere Anlage und gleichzeitig eine
hohe Rendite. In diesem Fall muss sich aus dem Protokoll Folgendes ergeben: Welches
Ziel soll vorrangig sein und inwieweit hat der Berater den Kunden geleitet??*® Es muss
auch erkennbar sein, ob der Kunde im Verlauf der Beratung seine Anliegen oder die Ge-
wichtung geéndert hat. Zum Beispiel: Der Kunde dndert im Laufe der Beratung die Risi-
koklasse oder wahlt eine andere Anlage und andert damit gleichzeitig sein Anliegen.
Damit dies nachvollziehbar bleibt, muss das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen

auch hier ein Freitextfeld vorsehen. Es muss fiir den Kunden zu erkennen sein, dass hier

21 BT-Drs. 16/12814, S. 28.

222 BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 5.
283 BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 3.
244 & 31 Abs. 4 WpHG.

25 BT-Drs. 16/12814, S. 28.

54



weitere Angaben zu den Kundenanliegen und deren Gewichtung gemacht werden kon-
nen. Es ist zuldssig, dass der Berater nur ein einziges Freitextfeld fur die folgenden Er-
ganzungen verwendet: die Angaben des Kunden zur personlichen Situation sowie die we-
sentlichen Anlageziele und deren Gewichtung. Wichtig ist hierbei, dass das Freitextfeld

entsprechend kenntlich gemacht ist.

= Die im Laufe des Beratungsgesprachs erteilten Empfehlungen und die fur diese Empfeh-

lungen genannten wesentlichen Grinde.

Gemeint sind samtliche Empfehlungen, auch wenn diese im weiteren Gesprach nicht wei-
terverfolgt wurden.?*® Der Berater muss darlegen, warum er ein bestimmtes Produkt so
einstuft, dass es fiir den Kunden am besten geeignet ist.*’ Es geniigt, wenn die tatsach-
lich genannten Griinde aufgefuhrt werden;**® nicht ge4uRerte Uberlegungen miissen nicht
benannt werden.?*® Griinde kénnen sein: ,,die vergangene Wertentwicklung, die besonde-
re Expertise des Fondsmanagements, eine besondere steuerliche Gestaltung oder die Si-
cherheit der empfohlenen Anlage.“*® Das Beratungsprotokoll muss ein entsprechendes
Freitextfeld an dieser Stelle aufweisen, damit die Grunde aufgefuhrt werden kénnen. Das
Freitextfeld muss fiir den Kunden sichtbar sein und tiber eine aussagekraftige Uberschrift
verfiigen. Wann ist die Uberschrift aussagekraftig? Wenn der Kunde aus der Uberschrift
erkennen kann, dass hier die tatsachlich vom Berater genannten Griinde fir die erteilte

Empfehlung aufgezeichnet werden.?*

Das Protokoll muss unabhéngig davon erstellt werden, ob es zu einem Geschaftsabschluss
gekommen ist oder nicht.?*? Spricht der Berater mehrere Empfehlungen aus, kann er diese in
einem Protokoll zusammenfassen.”* Die geforderten Angaben im Protokoll miissen vollstan-
dig sein. Vollstdndige Informationen kdnnen das Protokoll sehr lang machen. Dies kann zur
Folge haben, dass der Kunde es nicht liest. Daher soll es gentigen, wenn sich die Information

254

auf die wesentlichen Merkmale der Finanzinstrumente beschrankt.”* Verweise auf andere

Dokumente sind erlaubt. Ein Verweis auf solche Dokumente ist unter den weiter oben im Ab-

246 BT-Drs. 16/12814, S. 28.

27 BT-Drs. 16/12814, S. 28.

2%8 BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 6.

29 7um Beispiel, welche Anlageprodukte im Beratungsgespréch nicht behandelt wurden und warum dies nicht
geschehen ist, Maier, VuR 2011, 3, 5.

0 BaFin 1, 2010, BT 6.2, Abs. 6.

1 BaFin 1, 2010, BT 6.2 Abs. 6.

22 Hierzu BaFin 11, 2010, BT 6.1 Abs. 1; Bohm, BKR 2009, 221, 223 f.; Leuering/Zetzsche, NJW 2009, 2856,
2861; Pfeifer, BKR 2009, 485, 487; Maier, VUR 2011, 3 m.w.N.

253 pfeifer, BKR 2009, 485, 487

24 Bphm, BKR 2009, 221, 223.
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schnitt ,,Informationen iiber die personliche Situation des Kunden* dargelegten Vorausset-

zungen zulassig. Zu den Besonderheiten bei telefonischem Geschaftsabschluss siehe 2.2.2.4.

2.2.2.3 Wie muss dokumentiert werden (Form der Dokumentation)?

Der Berater muss das Protokoll schriftlich verfassen. Es ist umstritten, ob der Gesetzgeber
damit das Schriftformerfordernis nach § 126 BGB verlangt.*® In jedem Fall muss das Proto-
koll von demjenigen unterzeichnet werden, der die Anlageberatung durchgefiihrt hat. Also
nicht vom Geschaftsstellenleiter oder anderen vorgesetzten Personen, sondern vom Berater
selbst. Erforderlich ist grundsatzlich die Originalunterschrift. Eine faksimilierte, also nachge-
bildete Unterschrift des Beraters ist nur dann ausreichend, wenn Folgendes technisch sicher-
gestellt ist: die Unterschrift kann vom Berater erst dann in das elektronische Dokument einge-

fligt werden, wenn das Protokoll fertiggestellt ist.?*®

Es reicht auch nicht aus, dass der Berater lediglich namentlich genannt wird.”>” Auch Datum
und Zeitpunkt der Fertigstellung des Protokolls mussen im Zusammenhang mit der Unter-

zeichnung aufgefiihrt werden.?®

Das Gesetz sieht ausdriicklich nicht vor, dass der Kunde unterschreiben muss.?>® Die Bank
oder das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen kann sich das Protokoll aber vom Kunden
unterschreiben lassen.?®® Wenn der Kunde unterschreibt, verschlechtert dies seine Beweisfiih-

rung im Streitfall. %

Der Berater muss den Kunden auf jeden Fall Uber die Bedeutung der Kundenunterschrift klar
informieren. § 31 Abs. 2 Satz 1 WpHG verlangt, dass Informationen an den Kunden ,,redlich,
eindeutig und nicht irrefithrend* sind. Das heif3t, die wesentlichen Aussagen dirfen nicht un-
klar und die wesentlichen Informationen nicht unerwahnt bleiben.?®? Ferner stellt die BaFin

allgemein im Hinblick auf Kundeninformationen klar, dass diese verstandlich fir den Leser

25 Fiir § 126 BGB: Leuering/Zetzsche, NJW 2009, 2856, 2859. A.A. Pfeifer, BKR 2009, 485, 488: Die Form-
vorschrift sei im Aufsichtsrecht nicht anwendbar. Der Gesetzeszweck werde erfillt, wenn sichergestellt sei,
dass ,,der durch die Unterzeichnung abgeschlossene Inhalt vom Unterzeichner umfasst und nicht nachtréaglich
manipuliert werden kann.* Dies konne aber auch mit modernen Mitteln, wie einem Unterschriftspad, Chip-
karte und Ahnlichem erreicht werden. Somit erfiille ,,ein Protokoll, das in eine am Speicherort unverénderli-
che und lesbare Textdatei gefasst und mit einer individualisierten elektronischen Benutzerkennung abge-
schlossen wird* die Anforderung nach § 34 Abs. 2a WpHG.

2% BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 7.

" BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 7.

28 BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 7.

»9 BT-Drs. 16/12814, S. 27.

%0 BT-Drs. 16/12814, S. 27; Béhm, BKR 2009, 221, 224. Ausfihrlich hierzu 9.11.1.

261 ausfiihrlich hierzu 9.11.1.

?%2 BaFin 11, 2010, BT 3.3.1 Abs. 1.
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dargestellt werden sollten. Dabei ist vom ,,zu erwartenden Verstdndnishorizont des durch-
schnittlichen Angehérigen der angesprochenen Kundengruppe® auszugehen.”®® Je weniger
Wissen und Erfahrung in der Kundengruppe vorauszusetzen ist, desto einfacher und allge-
meinverstandlicher miissen die Informationen sprachlich dargestellt sein.?®* AuBerdem diirfen
wichtige Inhalte und Warnungen ,,nicht verschleiert, abgeschwicht oder unverstiandlich ge-
macht werden*.?®® Beispielhaft beschreibt die BaFin, dass Risiken nicht unter weitlaufigeren

Uberschriften dargestellt werden sollten. 2

Ferner tauscht der Berater seinen Kunden, wenn er den Kunden zur Unterschrift auffordert
mit dem Hinweis, die Unterschrift sei nur eine Formsache.?’ Etwas Weiteres darf das Wert-
papier-Dienstleistungsunternehmen nicht, weil die Unterschrift des Kunden seine Beweisfiih-
rung verschlechtert: das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen darf von der Unterschrift

268 Allternativ

des Kunden nicht abhdngig machen, ob es ein Protokoll erstellt und aushandigt.
kann sich der Berater aber eine Empfangsquittung vom Kunden geben lassen. Das bedeutet:
Der Kunde unterschreibt, dass er das Beratungsprotokoll erhalten hat, ohne den Inhalt zu be-

statigen.

Der Berater muss auch zusatzliche Informationen festhalten, die der Kunde ihm mitteilt. Um
dies sicherzustellen, muss die Beratungsdokumentation entsprechende Freitextfelder vorse-

hen.?® Dazu ausfiihrlich oben unter Informationen tber die personliche Situation des Kunden.

Der Berater muss dem Kunden das Protokoll aushéndigen. Auch wenn der Kunde das Proto-

koll nicht haben will, muss der Berater das Protokoll tibergeben.?™

Anderenfalls liegt eine
Ordnungswidrigkeit vor.?’* Der Berater des Wertpapier-Dienstleistungsunternehmens kann
dem Kunden das Protokoll in Papierform oder auf einem anderen dauerhaften Datentréger
aushandigen.?’? Der Kunde hat auRerdem einen zivilrechtlichen Anspruch®® gegen das Wert-

papier-Dienstleistungsunternehmen auf Herausgabe des Protokolls.?"

203 BaFin 11, 2010, BR 3.3.1 Abs. 2.

2%4 BaFin 11, 2010, BT 3.3.1 Abs. 3.

2% BaFin 11, 2010, BT 3.3.1 Abs. 4.

2% BaFin 11, 2010, BT 3.3.1 Abs. 4.

%7 | euering/Zetzsche, NJW 2009, 2856, 2859.

%68 GegenauBerung der Bundesregierung im Gesetzgebungsverfahren zum Anlegerschutz- und Funktionsverbes-
serungsgesetz, vgl. BT-Drs. 17/3803, S. 1 zu Nr. 1f.

29 BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 2.

2% Bhm, BKR 2009, 221, 226.

271§ 39 Abs. 2 Nr. 19b WpHG.

272 § 34 Abs. 2a, 2. Halbsatz WpHG.

2" BT-Drs. 16/12814, S. 28.

274 § 34 Abs. 2b WpHG.
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Es gentgt also, wenn das Protokoll auf einem dauerhaften Datentrédger gespeichert ist. Der
Berater kann dem Kunden demnach eine digitale Kopie des Protokolls ibergeben und das
Original-Protokoll behalten. Was unter einem dauerhaften Datentrager zu verstehen ist, ist
definiert in § 3 WpDVerQV. Sollte das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen dem Kunden
das Protokoll nicht aush&ndigen, bleibt das getétigte Geschéft dennoch zivilrechtlich wirk-

sam.?’

Das Protokoll soll demjenigen zur Verfiigung gestellt werden, der das Beratungsgesprach
geflihrt hat. Wurde ein Bevollméchtigter fur den Kunden beraten, erhélt dieser Bevollméch-

tigte das Protokoll.?™

2.2.2.4 Wann muss dokumentiert werden (Zeitpunkt der Dokumentation)?

Der Berater muss dem Kunden das Beratungsprotokoll unverziglich nach Abschluss der An-
lageberatung aushéndigen. Das Beratungsprotokoll muss aber spatestens an den Kunden
(ibergeben werden, bevor ein Geschaftsabschluss erfolgt, der auf dieser Beratung beruht.?”’
Was bedeutet in diesem Zusammenhang unverziglich? Unverziglich bedeutet ohne schuld-
haftes Zogern.””® In der Regel also unmittelbar nach Abschluss der Beratung. Es gibt nur eine
einzige Ausnahme, die in § 34 Abs. 2a Satz 3 und 4 WpHG geregelt ist. Das Protokoll kann
dem Kunden nicht vor dem Geschéftsabschluss tibergeben werden, wenn der Kunde schnell
reagieren mochte und telefonisch oder auf &hnlichem Weg Kontakt zum Berater aufnimmt.
Die Protokollierungspflicht soll aber nicht verhindern, dass Beratungen zum Beispiel telefo-
nisch durchgefiihrt werden und anschlieBend ein Auftrag erteilt wird.?”® Deshalb sieht § 34
Abs. 2a Satze 3 ff. WpHG fir diese Falle eine Sonderregelung vor. Wenn eine Beratung tele-

fonisch?®

stattfindet, gilt: Der Berater muss dem Kunden eine Ausfertigung des Protokolls
unverzuglich zusenden, nachdem die Anlageberatung abgeschlossen wurde. Bedeutet: Der
Geschéaftsabschluss kann vor der Protokollierung erfolgen. In diesem Fall sind aber folgende

Bedingungen zu beachten:?*

= Das fir die Anlageberatung und den Geschaftsabschluss vom Kunden gewahlte Kommu-
nikationsmittel erm@glicht nicht, dass vor dem Geschéftsabschluss protokolliert wird,

25 Bhm, BKR 2009, 221, 224.
276 BaFin 11, 2010, BT 6.1 Abs. 1.
2778 34 Abs. 2a, Satz 2, 2. Halbsatz WpHG.
278 § 121 Abs. 1 BGB.
2% BT-Drs. 16/12814, S. 27.
280 Oder auf einem andere Wege entsprechend § 34 Abs. 2a Satze 3 ff. WpHG.
281 § 34 Abs. 2a Satze 3 — 5 WpHG.
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= der Kunde muss diesen Weg des Geschaftsabschlusses ausdriicklich wiinschen,

= das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen muss dem Kunden ausdricklich ein einwo-
chiges Rucktrittsrecht einrdumen fir den Fall, dass das Protokoll nicht richtig oder nicht
vollstandig ist.?® Der Kunde hat dann eine Woche Zeit zuriickzutreten, nachdem ihm das
Protokoll zugegangen ist,?*®

= das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen muss den Kunden auf das Rcktrittsrecht

und die Frist hinweisen.?*

Wenn das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen das Recht zum Rucktritt nach 8§ 34 Abs.
2a Satz 4 WpHG bestreitet, muss das Unternehmen beweisen, dass das Protokoll richtig und

vollstandig ist.?®

Ferner hat der Kunde auch einen direkten Anspruch darauf, dass das Wertpapier-

Dienstleistungsunternehmen das Protokoll herausgibt.”®®

2.2.2.5 In welchen Fallen muss nicht dokumentiert werden (Anlass/Verzicht moglich)?

Das Gesetz sieht nicht vor, dass der Kunde auf das Beratungsprotokoll verzichten kann. Der
Grund hierflr: Die Protokollpflicht ist aufsichtsrechtlicher Natur. Der Kunde kann nicht selbst
entscheiden, ob er auf eine Protokollierung verzichten mochte.”” Dies ist ein wesentlicher
Unterschied zur Dokumentation bei Versicherungen. Die Kreditwirtschaft beméngelt die feh-

lende Verzichtsméglichkeit.®®

2.2.3 Dokumentationspflichten bei Investmentvermdgen und Vermogensanlagen fur
Finanzanlagenvermittler nach § 18 FinVermV

Seit dem 01.01.2013 gibt es den ,,Finanzanlagenvermittler* nach § 34f GewO. § 34f GewO ist

ein neuer Erlaubnistatbestand fir die Vermittler von Investmentvermdgen, die bisher unter

8 34c GewO fielen. AuBerdem werden in der neuen Regelung erstmals die Vermittler von

%82 Der Kunde erhalt demnach ein vertragliches Riicktrittsrecht. Wenn das Unternehmen dem Kunden kein Riick-
trittsrecht einrdumt, kann der Kunde auch nicht zuriicktreten: Leuering/Zetzsche, NJW 2009, 2856, 2860.

%8 Die Frist beginnt mit dem Zugang des Protokolls, Leuering/Zetzsche, NJW 2009, 2856, 2860. Dafiir ist nach
allgemeinen Beweisregeln das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen beweispflichtig.

%84 Nach Leuering/Zetzsche, NJW 2009, 2856, 2860 soll eine miindliche Belehrung geniigen, bei Stammkunden
anldsslich der ersten Beratung. Dies sieht § 14 Abs. 6 Satz 2 WpDVerOV aber nicht vor, so auch Maier, VUR
2011, 3, 4.

285 § 34 Abs. 2a Satz 6 WpHG.

286 § 34 Abs. 2b WpHG.

87 Maier, VUR 2011, 3 m.w.N.

%88 Hierzu 7.2.2.

59



Vermogensanlagen (geschlossene Beteiligungen) beziehungsweise geschlossenen Invest-
mentvermogen erfasst. Mit der Neuregelung des Finanzanlagenvermittlers durch das ,,Gesetz
zur Novellierung des Finanzanlagenvermittler- und Vermégensanlagenrechts*“?® hat der Ge-
setzgeber eine wichtige Licke geschlossen. Finanzanlagenvermittler unterliegen nicht den
Anforderungen des KWG, weil sie ausdriicklich nicht als Finanzdienstleistungsinstitut gel-
ten.”® Ebenso wenig gelten sie als Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen.?** Sie mussten
bisher keine Anforderungen erflllen, die den Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen und
Versicherungsvermittlern vergleichbar wéren. Insbesondere mussten sie bisher keine Bera-
tungsdokumentationen erstellen. Dies hat sich seit dem 01.01.2013 grundlegend geéndert. Mit

der Finanzanlagenvermittlungsverordnung (FinVermV)?*

soll ein Anlegerschutz geschaffen
werden, der mit dem Abschnitt 6 des WpHG vergleichbar ist. 2** Dies soll tiber laufende In-
formations-, Beratungs- und Dokumentationspflichten fir Finanzanlagenvermittler erreicht

werden.

Seit dem 01.01.2013 zugelassene Finanzanlagenvermittler unterliegen seit dem 01.01.2013
den Informations- und Beratungspflichten der 8§ 11 ff. FinVermV, insbesondere den Doku-
mentationspflichten nach 8 18 FinVermV. Dies gilt auch fur Vermittler, die bislang eine Er-
laubnis nach § 34c GewO hatten.”®* Ubergangsvorschriften hinsichtlich dieser Pflichten gibt
es nicht. Werden Investmentvermdgen oder Vermdogensanlagen von einem Wertpapier-
Dienstleistungsunternehmen vermittelt, gelten dagegen ausschlie3lich die Regelungen des
WpHG.2*

2.2.3.1 Wer muss dokumentieren (Dokumentationspflichtige)?

Finanzanlagenvermittler nach § 34f GewO sind die Adressaten der Dokumentationspflicht
nach 8 18 FinVermV. Finanzanlagenvermittler beraten (iber offene oder geschlossene Invest-
mentvermogen oder Vermogensanlagen — wie zum Beispiel Investmentfonds oder geschlos-
sene Beteiligungen —, ohne eine Erlaubnis nach § 32 KWG zu haben beziehungsweise ohne

ein Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen zu sein.

Finanzanlagenvermittler mussen folgende Voraussetzungen erfillen:

9 BGBI 12011, S. 2481.

%082 Abs. 6 Nr. 8 KWG.

291 & 2a Abs. 1 Nr. 7 WpHG.

22 BGBI 1 2012, S. 1006, verordnet unter anderem aufgrund der Ermachtigungsgrundlage des § 34g GewO.
2% § 349 Abs. 1 Satz 3 GewO.

2% Glotz/Borggreve, S. 160.

%3, dazu oben 2.2.2.
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= Sie betreiben gewerbsmaRig Anlageberatung im Sinne des 8 1 Abs. 1a Nr. 1a KWG oder
wollen den Abschluss von Vertrdgen tber den Erwerb bestimmter Finanzanlagen vermit-
teln,
= die Tétigkeit bezieht sich ausschliellich auf
a) offene Investmentvermogen (,,Anteile oder Aktien an inldndischen offenen Invest-
mentvermdgen, offenen EU-Investmentvermdgen oder auslandischen offenen Invest-

mentvermogen, die nach dem Kapitalanlagegesetzbuch vertrieben werden diirfen“®®,

einschlieBlich Riester-Fondssparplane®®),

b) geschlossene Investmentvermogen (,,Anteile oder Aktien an inldndischen geschlosse-
nen Investmentvermdgen, geschlossenen EU-Investmentvermogen oder auslandischen
geschlossenen Investmentvermdgen, die nach dem Kapitalanlagegesetzbuch vertrieben

“298) Oder

werden diirfen
c) sonstige Vermdgensanlagen im Sinne des § 1 Abs. 2 VermAnIG?*®,
= sie benotigen keine Erlaubnis nach § 32 KWG, fallen also unter die Bereichsausnahme

des § 2 Abs. 6 Satz 1 Nr. 8 KWG.

§ 34f GewO unterscheidet nicht mehr zwischen Anlagevermittler und Anlageberater,*® ob-
wohl in stdndiger Rechtsprechung, im WpHG und im KWG hiernach noch unterschieden
wird. Dennoch muss ein Beratungsprotokoll nur dann angefertigt werden, wenn eine Anlage-
beratung stattfindet, nicht bei Anlagevermittlung.*** Die Dokumentationspflichten gelten seit
dem 01.01.2013 auch fir Inhaber einer Erlaubnis nach § 34c GewO. Dies gilt unabhéngig
davon, ob sie bis zum 30.06.2013 eine Erlaubnis nach § 34f GewO beantragt haben oder

nicht.3%2

Die Pflichten treffen zundchst den Inhaber der Gewerbeerlaubnis. Setzt der Inhaber der Ge-
werbeerlaubnis Beschaftigte bei der Anlageberatung/-vermittlung ein, missen auch die Be-
schéftigten die Pflichten der §§ 11 — 18 FinVermV erfiillen.*®® Fiihrt ein Beschéaftigter des

2% & 34f Abs. 1 Satz 1 Nr. 1 GewO — vor Inkrafttreten des Kapitalanlagegesetzbuches sprach man von offenen
Investmentfonds.

9" Riester-Fondssparplane nach § 1 Abs. 1 und Abs. 2 Nr. 1 Buchstabe d) AltZertG diirfen nur mit Erlaubnis
nach 8§ 34f GewO vermittelt werden, vgl. BT-Drs., 17/6051, S. 44.

2% § 34f Abs. 1 Satz 1 Nr. 2 GewO - vor Inkrafttreten des Kapitalanlagegesetzbuches sprach man von geschlos-
senen Beteiligungen.

299 8 34f Abs. 1 Satz 1 Nr. 3 GewO.

%00 5. auch Glotz/Borggreve, S. 35.

%% Hierzu siehe den Wortlaut des § 18 Abs. 1 Satz 1 FinVermV. Dennoch ist es zu Beweiszwecken auch im Fall
der Anlagevermittlung ratsam, ein Protokoll zu erstellen, Weisner/Friedrichsen/Heimberg, DStR 2012, 1034,
1037.

%02 Glotz/Borggreve, S. 160; Weisner/Friedrichsen/Heimberg, DStR 2012, 1034, 1035.

%03 § 19 Satz 1 FinVermV.
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Erlaubnisinhabers die Anlageberatung durch, muss der Beschaftigte das Beratungsprotokoll

anfertigen und unterschreiben.**

Folgende Unternehmen bedurfen keiner Erlaubnis nach § 34f GewO, fur die auch die Doku-

mentationspflichten nach § 18 FinVermV nicht gelten.>®

= Kireditinstitute mit Erlaubnis nach § 32 Abs. 1 KWG und Zweigstellen von Unternehmen
nach 8 53b Abs. 1 Satz 1 KWG,

= Kapitalverwaltungsgesellschaften mit Erlaubnis nach § 17 KAGB,

= Finanzdienstleistungsinstitute mit Erlaubnis nach § 32 Abs. 1 KWG,

= Vermittler unter einem Haftungsdach nach Maligabe des § 2 Abs. 10 Satz 1 KWG.

Fur den kinftigen Honorar-Finanzanlagenberater gelten die Dokumentationspflichten eben-

falls.**®

Es muss allerdings eine Anlageberatung durchgefiihrt werden. Ansonsten muss der Berater

kein Protokoll erstellen. Der Gewerbetreibende muss also kein Beratungsprotokoll anferti-

gen, wenn er ein Investmentvermdgen im Wege des sogenannten ,,Execution Only“ vermit-

telt. § 16 Abs. 5 FinVermV enthalt eine Ausnahmevorschrift. Der Gewerbetreibende muss

die Anlage nicht gemal} 8 16 Abs. 2 FinVermV im Hinblick darauf priifen, ob sie flir den An-

leger angemessen ist, wenn folgende Voraussetzungen erflllt sind: Es geht ausschlieBlich

darum, ein Investmentvermdgen zu vermitteln und der Gewerbetreibende muss den Kunden

daruber informieren, dass er keine Angemessenheitsprifung im Sinn des § 16 Abs. 2 Fin-

VermV vornimmt. Da keine Anlageberatung vorliegt, entfallt dann auch die Protokollpflicht.

2.2.3.2 Was muss dokumentiert werden (Inhalt und Umfang der Dokumentation)?

Der Inhalt der Dokumentationspflicht ist umfassend. Der Gesetzgeber wollte die Wohlverhal-
tensregeln des sechsten Abschnitts des WpHG inhaltlich auf die Finanzanlagenvermittler
Ubertragen. Damit wollte der Gesetzgeber einen Anlegerschutz schaffen, der dem Niveau des

WpHG gleichwertig ist.**’

Die Anforderungen an das Beratungsprotokoll ergeben sich aus § 18 Abs. 2 FinVermV. Sie
entsprechen im Wesentlichen § 14 Abs. 6 WpDVerOV. Die Informationen und Erkenntnisse
zum Beratungsprotokoll nach 8 32 Abs. 2a WpHG konnen daher weitgehend auf das Bera-

304§ 19 Satz 2 FinVermV.
305 § 34f Abs. 3 GewO.
%% Hierzu § 34g Abs. 1 Satz 1 GewO.
%7 BT-Drs. 17/6051, S. 45. Siehe auch die Verordnungsermachtigung, § 34g Abs. 1 Satz 3 GewO.
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tungsprotokoll nach § 18 Abs. 2 FinVermV ubertragen werden. Nach § 18 Abs. 2 FinVermV

muss das Beratungsprotokoll folgende Angaben vollstandig enthalten:®

Den Anlass der Anlageberatung:
Die Vorgabe ist identisch mit der Vorgabe in § 14 Abs. 6 WpDVerOV.

Die Dauer des Beratungsgesprachs;

Die Informationen Uber die personliche Situation des Kunden, die der Beratung zu-

grunde liegen einschliellich der nach § 16 FinVermV einzuholenden Informationen:
Auch diese Vorgabe entspricht im Wesentlichen § 14 Abs. 6 WpDVerOV. Dieser Punkt

ist besonders wichtig, um zu priifen, ob der Berater ordnungsgemag beraten hat.**

8 16 Abs. 1 FinVermV verlangt, dass der Berater bei der Anlageberatung die Person des

Anlegers einschatzt. Darauf aufbauend soll der Berater nur Anlagen empfehlen, die fir

d.3® Wir filhren im Folgenden alle Informationen kurz auf, die

den Anleger geeignet sin

vom Berater einzuholen sind. Zur genaueren Definition dieser Informationen verweisen

wir auf die oben gemachten Ausfiihrungen zum WpHG (2.2.2.2). Folgende Informatio-

nen sind einzuholen:

a) alle Informationen vom Kunden Uber dessen Kenntnisse und Erfahrungen in Bezug
auf Finanzanlagen und

b) alle Informationen Uber die Anlageziele des Kunden und Uber seine finanziellen Ver-
haltnisse. Diese Anlageziele und finanziellen Verhéltnisse mussen erforderlich sein,
um dem Kunden ein fir ihn geeignetes Produkt empfehlen zu konnen.

Wann ist ein Produkt fir den Kunden geeignet?

Zu a) Welche Informationen zu Kenntnissen und Erfahrungen mussen erhoben werden?
Zu diesen Informationen gehoren nach 8 16 Abs. 3 Satz 2 FinVermV folgende Angaben:
= Arten von Finanzanlagen, mit denen der Kunde vertraut ist,
= Art, Umfang, Haufigkeit und Zeitraum zuriickliegender Geschéfte des Kunden
mit Finanzanlagen,
o Ausbildung sowie gegenwaértige und relevante friihere berufliche Tétigkeiten

des Kunden.

%08 Beispiel eines Muster-Beratungsprotokolls bei Glotz/Borggreve, S. 118 ff.
%09 7u § 32 Abs. 2a WpHG: Begr. BT-Drs. 16/12814, S. 28.
319§ 16 Abs. 1 FinVermV (Geeignetheitspriifung).
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Zu b) Welche Informationen zéhlen zu den finanziellen Verhéltnissen des Kunden?
Diese werden definiert in § 16 Abs. 3 Satz 1 Nr. 1 FinVermV und entsprechen den Rege-
lungen des § 6 Abs. 1 Nr. 1 WpDVerOV.*

Der Berater soll einen umfassenden Eindruck von den Vermdgensverhaltnissen des Kun-
den gewinnen. Dies erlaubt ihm zu prifen, ob die geplante Anlage mit der finanziellen

Situation des Kunden vereinbar ist.

Welche Informationen z&hlen zu den Anlagezielen?
Dies regelt § 16 Abs. 3 Satz 1 Nr. 2 FinVermV analog zur WpDVerOV.3*

Zu den Informationen Uber Kenntnisse und Erfahrungen gehdren nach § 16 Abs. 3 Satz 2
FinVermV dieselben Angaben wie zu § 6 Abs. 2 WpDVerOV.*"

Allgemein missen Angaben des Kunden festgehalten werden, um diesen im Beratungs-
protokoll identifizieren zu kénnen. Wir prifen Namen und Vornamen. Winschenswert,
aber nicht rechtlich gefordert, sind auch Geburtsdatum oder Alter und Familienstand.
Ebenfalls wiinschenswert, aber nicht rechtlich gefordert, ist die Angabe von Beratungsort
und der Teilnehmer des Gesprachs. Angaben zum Berater kdnnen auf Name und Firma
beschréankt bleiben. Einzelheiten tber den Berater hat der Kunde bereits im Rahmen der
Erst-Information nach § 12 Abs. 1 FinVermV erfahren.

Wenn der Vermittler eine Anlage nur vermittelt, aber nicht zu ihr berét, richten sich seine
Pflichten nach 8 16 Abs. 2, Abs. 3 Satz 2 FinVermV. Er braucht dann nur zu beurteilen,
ob die geplante Anlage angemessen ist fur den Anleger. Dazu muss er Informationen zu
den Kenntnissen und Erfahrungen des Anlegers einholen. Der Vermittler muss jedoch
nicht prifen, ob die Anlage auch geeignet ist nach § 16 Abs. 1 FinVermV. Haufig jedoch
findet eine Beratung statt, bevor eine Anlage vermittelt wird. Daher ist im Regelfall auch

zu prifen, ob die Anlage geeignet ist.

Was gilt noch, wie bei der Beratung zu Wertpapieren? Auch bei der Beratung zu Finanz-

anlagen mussen Freitextfelder im Protokoll vorgesehen werden. Ebenso kann der Berater

31 Hierzu 2.2.2.2.
12 Hierzu 2.2.2.2.
313 Hierzu 2.2.2.2.
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auf Unterlagen verweisen, die bereits friher erstellt wurden. Hierfir gelten die bereits

oben genannten Bedingungen.®!

= Die Finanzanlagen, die Gegenstand der Beratung waren:

Diese Information ist besonders wichtig, um zu Uberprifen, ob die Beratung ordnungs-

gemaR verlaufen ist.3*

= Die vom Kunden genannten wesentlichen Anliegen und deren Gewichtung:
Die Anforderungen sind dieselben wie zu § 14 Abs. 6 WPDVerOV.

= Die im Laufe des Beratungsgespréchs erteilten Empfehlungen und die fur diese Empfeh-

lungen genannten wesentlichen Grinde.

Die Anforderungen sind dieselben wie zu § 14 Abs. 6 WPDVerOV.**"Das Protokoll muss
unabhangig davon erstellt werden, ob das Geschaft abgeschlossen wird oder nicht.**® Wenn
der Berater die erforderlichen Informationen nicht vom Kunden erhalt, darf er keine Anlage

empfehlen.* Die geforderten Angaben im Protokoll miissen vollstandig sein.

Wenn eine Beratung telefonisch oder per E-Mail oder Fax stattfindet,*?° muss das Protokoll

folgende weitere Punkte enthalten:**

= den ausdriicklichen Wunsch des Kunden, dass dieser das Geschéft abschlieBen wollte,
auch wenn ihm zu diesem Zeitpunkt kein Protokoll vorlag und
= den Hinweis, dass dem Kunden ein Ricktrittsrecht eingerdumt wird.

Der Berater begeht eine Ordnungswidrigkeit nach § 26 Abs. 1 Nr. 9 FinVermV, wenn er das

Beratungsprotokoll

= nicht anfertigt,
= nicht richtig anfertigt,
= nicht vollstandig anfertigt oder

= nicht rechtzeitig anfertigt.

14 Hierzu 2.2.2.2.

315 Zu § 32 Abs. 2a WpHG: BT-Drs. 16/12814, S. 28.
316 Hierzu 2.2.2.2.

31 Hierzu 2.2.2.2.

318 Glotz/Borggreve, S. 113.

319§ 16 Abs. 1 Satz 4 FinVermV.

320 Eall des § 18 Abs. 3 FinVermV.

321 § 18 Abs. 3 Satz 4 FinVermV.
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2.2.3.3 Wie muss dokumentiert werden (Form der Dokumentation)?

In welcher Form muss dokumentiert werden?

Das Beratungsprotokoll muss in Schriftform verfasst werden.®?? Der Berater muss also eine

Urkunde im Sinne des § 126 Abs. 1 BGB anfertigen und diese eigenhandig unterschreiben.?

Eine elektronische Abschrift des Beratungsprotokolls genlgt nur dann, wenn der Anleger
ausdriicklich einverstanden ist.*** Eine Fotokopie geniigt nicht. Die Abschrift muss eine
Zweitfassung des Originals sein und die Originalunterschrift des Beraters tragen.** Analog zu
8 32 Abs. 2a WpHG gilt: Eine faksimilierte, also nachgebildete Unterschrift ist nur dann zu-
lassig, wenn Folgendes technisch sichergestellt ist: die Unterschrift kann erst dann in das

326 \Wenn der

elektronische Dokument eingefuigt werden, wenn das Protokoll fertiggestellt ist.
Berater nicht oder nicht richtig unterzeichnet, begeht er eine Ordnungswidrigkeit nach § 26

Abs. 1 Nr. 9 FinVermV.

Was gilt hinsichtlich der Unterschrift des Kunden?

Wie schon 8 32 Abs. 2a WpHG verlangt auch § 18 FinVermV nicht die Unterschrift des
Kunden. Da der Gesetzgeber ein dem sechsten Abschnitt des WpHG vergleichbares Anleger-
schutzniveau erreichen wollte, kdnnen die dort beschriebenen Mafistébe Ubertragen werden.
Der Berater darf also um eine Unterschrift des Kunden bitten. Dabei hat er die allgemeinen

Verhaltenspflichten zu beachten.

Die Unterschrift des Kunden unter das Beratungsprotokoll verschlechtert die Beweissituation
des Kunden erheblich. Dies ist eine wichtige Information, die der Berater dem Kunden ge-
genuber auch in dieser Klarheit kundtun muss. Der Hinweis, die Unterschrift sei eine bloRe
Formsache, verstot somit gegen 8§ 14 Abs. 1 FinVermV. Grund: Dieser Hinweis fiihrt den
Anleger in die Irre und verschleiert die Tragweite der rechtlichen Folgen seiner Unterschrift.
Wie schon bei der Wertpapierberatung gilt auch Folgendes bei der Beratung Gber Investment-
vermdgen und Vermdogensanlagen durch Finanzanlagenvermittler: Der Finanzanlagenvermitt-

ler darf nicht von der Unterschrift des Kunden abh&ngig machen, ob er ein Protokoll erstellt

%22 § 18 Abs. 1 Satz 1 FinVermV.

%23 Hierzu auch Zingel/Varadinek, BKR 2012, 177, 184; Glotz/Borggreve, S. 115.
324 § 18 Abs. 1 Satz 4 FinVermV.

%25 Glotz/Borggreve, S. 116.

%26 7u § 32 Abs. 2a WpHG: BaFin 11, 2010, BT 6.2 Abs. 7.
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und aushandigt.*” Er darf sich aber eine Empfangsquittung geben lassen, mit der der Kunde
den Erhalt des Beratungsprotokolls bestatigt.

Der Finanzanlagenvermittler muss dem Kunden eine Abschrift des Protokolls®*®

aushandigen.
Der Berater muss dem Kunden das Protokoll Gbermitteln. Anderenfalls liegt eine Ordnungs-
widrigkeit nach § 26 Abs. 1 Nr. 10 FinVermV vor. Das Beratungsprotokoll muss auf einem
dauerhaften Datentrager aufbewahrt werden.*”® Der Kunde hat auBerdem zivilrechtlich einen
Anspruch darauf, dass der Berater eine Abschrift des Protokolls herausgibt.*** Wenn der Fi-
nanzanlagenvermittler das Protokoll nicht aushéndigt, hat das keine Auswirkungen darauf, ob

das Geschéft zivilrechtlich wirksam ist.

Hinsichtlich der Verstandlichkeit sieht § 14 Abs. 1 Satz 1 FinVermV vor, dass alle Informati-
onen an den Kunden ,redlich, eindeutig und nicht irrefilhrend sein miissen.
8 14 Abs. 1 Satz 2 FinVermV geht noch weiter: Wichtige Aussagen ,,diirfen nicht verschleiert
oder abgeschwicht dargestellt werden®. Analog zu den Anforderungen, die die BaFin in ih-
rem Rundschreiben 4/2010 an Wertpapierdienstleistungsunternehmen stellt, kann auch hier
davon ausgegangen werden, dass Informationen an Kunden klar und verstandlich fiir die an-

gesprochene Kundengruppe darzustellen sind (genauer hierzu 2.2.2.3).

2.2.3.4 Wann muss dokumentiert werden (Zeitpunkt der Dokumentation)?

Der Berater muss das Protokoll unverziiglich nach dem Abschluss der Anlageberatung anfer-
tigen.**' In der Regel also unmittelbar nach Abschluss der Beratung.*** Unverziiglich nach
Abschluss der Beratung, spatestens aber vor Abschluss eines Geschéfts muss der Berater dem
Kunden das Protokoll tbermitteln.**® Dies entspricht der Regelung in § 34 Abs. 2a WpHG.
Was bedeutet das? Der Kunde soll vor dem Abschluss eines Geschéfts genugend Zeit erhal-
ten, um das Geschaft zu bedenken. Die Dauer der Bedenkzeit sollte sich danach richten, wie

334

komplex das betreffende Produkt ist.”" Diese Pflicht kann der Berater in folgendem Fall nicht

erfallen: Der Kunde nimmt zum Beispiel telefonisch, per Fax oder E-Mail Kontakt zum Bera-

%" Hierzu 2.2.2.3.

328 Abschrift bedeutet, eine dem Original entsprechende Zweitfassung, keine Fotokopie, mit Originalunterschrift
des Beraters, Glotz/Borggreve, S. 116.

%29 § 23 Satz 1i.V.m. § 22 Abs. 2 Nr. 5 FinVermV.

30§ 18 Abs. 1 Satz 3 FinVermV.

31 § 18 Abs. 1 Satz 1 FinVermV.

%32 Glotz/Borggreve, S. 116.

33 § 18 Abs. 1 Satz 2 FinVermV.

%34 Glotz/Borggreve, S. 116.
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ter auf, weil er schnell handeln mdchte. Die Protokollierungspflicht soll nicht verhindern, dass
das Geschaft zugig abgewickelt wird. Deshalb sieht § 18 Abs. 3 FinVermV eine Sonderrege-
lung fur folgenden Fall vor: Wenn der Kunde selbst ein Kommunikationsmittel fir die Bera-
tung wahlt, das nicht erlaubt, dass das Protokoll vor Abschluss des Geschafts tbermittelt
wird. Der Berater muss dem Kunden in diesem Fall eine Abschrift des Protokolls unverziig-
lich nach Abschluss des Beratungsgesprachs zusenden.®*® Das Geschaft kann dann abge-
schlossen werden, bevor das Protokoll erstellt wird. 8 18 Abs. 3 FinVermV regelt die Bedin-
gungen, die in diesem Fall einzuhalten sind. Diese entsprechen den Bedingungen, die in
§ 34 Abs. 2a Satz 3 ff. WpHG geregelt sind.>*

Liegt ein solcher Fall von zum Beispiel telefonischer Beratung vor, sind folgende Punkte in
das Protokoll aufzunehmen:

= der ausdriickliche Wunsch des Anlegers, das Geschéft abzuschlieRRen, bevor er das Proto-
koll erh&lt und

= der Hinweis auf das Ruicktrittsrecht.

Wenn der Finanzanlagenvermittler das Recht zum Rucktritt nach § 18 Abs. 3 Satz 2 Fin-

VermV bestreitet, muss er beweisen, dass das Protokoll richtig und vollstandig ist.>*’

2.2.3.5 In welchen Fallen muss nicht dokumentiert werden (Anlass/Verzicht moglich)?

Der Finanzanlagenvermittler muss nach jeder Anlageberatung ein Beratungsprotokoll erstel-
len.**® Diese Pflicht gilt auch dann, wenn kein Geschaft zustande kommt.**® Ein Verzicht auf
das Beratungsprotokoll ist unzulassig und unbeachtlich.>*° Dies entspricht der Regelung bei

Wertpapieren.®*

%35 § 18 Abs. 3 Satz 1 FinVermV.
336 Hierzu 2.2.3.4.

337§ 18 Abs. 3 Satz 5 FinVermV.
338 § 18 Abs. 1 Satz 1 FinVermV.
%9 Glotz/Borggreve, S. 113.

0 Glotz/Borggreve, S. 113.

%1 Hierzu 2.2.2.5.
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2.3 Beschreibung der anzuwendenden Methoden

Um die fur die Studie benotigten Daten zu gewinnen, wenden wir folgende Methoden der
Marktforschung an:

= Screening (2.3.1),

= Mystery-Shopping (2.3.2),

= Verbraucher-Befragung (2.3.3),

= Experten-Analyse (2.3.4) und

= Experten-Interview (2.3.5).

Grundlegende Informationen zu diesen Methoden stellen wir in den folgenden Abschnitten

kurz dar.

2.3.1 Screening

Screening ist ein systematisches Testverfahren. Aus dem Englischen Ubersetzt bedeutet
Screening Aussieben/Durchleuchtung. Beim Screening wird eine Grob- oder VVorauswahl von
Produktideen im Rahmen der Neu- oder Weiterentwicklung von Produkten durchgefihrt.
Hierfir werden Methoden der Produktbewertung wie z. B. Profilverfahren und Scoring-
Modelle eingesetzt. So lassen sich Prioritaten fir neue Produkte erstellen.®*? Mit Hilfe eines

Screenings lassen sich Zielgruppen einer Untersuchung definieren.

Wir verwenden das Screening, um die relevanten Marktteilnehmer zu identifizieren und die
Zielgruppen flr Mystery-Shopping und Verbraucher-Befragung festzulegen. Auf diese Weise
mochten  wir  bestimmen, welche Anbieter von  Finanzdienstleistungsinstitu-
ten/Versicherungsunternehmen wir im Rahmen des Mystery-Shoppings testen und welche

Verbraucher wir befragen. Die konkrete Festlegung erfolgt in 15.2.1 und 15.2.2.

2.3.2 Mystery-Shopping

Im Rahmen der Marktforschung kénnen Daten aus unterschiedlichen Quellen gewonnen wer-
den. Dabei wird in die Primér- und die Sekundarforschung unterschieden. Die Priméarfor-
schung zeichnet sich dadurch aus, dass Daten gezielt erhoben werden, um die vorformulierte

Fragestellung zu beantworten.>*® In der Sekundarforschung hingegen wird bereits existieren-

342 Markgraf/Szczutkowski, 2013.
3 Bruhn, 2012, S. 97.
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des Datenmaterial beschafft, verarbeitet und interpretiert. Dieses Datenmaterial ist hauptséch-

lich ,,nicht fiir den konkreten Untersuchungszweck erhoben worden*.3**

Das Mystery-Shopping gehort zur Primérforschung. Innerhalb dieser unterscheidet man
grundsatzlich die beiden Erhebungsmethoden Befragung und Beobachtung.>** Der Befragung
wenden wir uns erst im folgenden Abschnitt 2.3.3 zu. Das Mystery-Shopping gehért zur Me-
thode der Beobachtung.®*

Folgende Beobachtungen kénnen unterschieden werden:
= Personliche Beobachtungen im Feld,

= Personliche Beobachtungen im Labor,

» Feldbeobachtungen mit apparativen Verfahren und

= Laborbeobachtungen mit apparativen Verfahren.3*’

Das Mystery-Shopping ldsst sich in die ,,Personliche Beobachtung im Feld* einordnen. 3

Beim Mystery-Shopping handelt es sich um ein Beobachtungsverfahren, das verdeckt durch-
gefuhrt wird. Ziel des Mystery-Shoppings ist es, Sachverhalte, die subjektiv wahrgenommen
werden, moglichst objektiv zu erfassen.®*® In Bezug auf Kaufsituationen bedeutet dies Fol-
gendes: Ein Testkunde gibt Interesse am Kauf eines Produktes vor. Gegeniiber dem Verkaufer
gibt sich der Tester dabei nicht als solcher zu erkennen. Auf diese Weise ergibt sich eine
,»quasi-reale Verkaufssituation®.>® Diese Verkaufssituation kann auf zwei Arten erhoben
werden: 1. apparativ: die Verkaufssituation wird hierbei technisch aufgezeichnet. Oder 2. tber
eine Befragung: der Testkdaufer wird dann nach der Verkaufssituation zu dieser befragt. Die

Testkaufer sind speziell auf ihren Einsatz geschult.***

Mystery-Shopping als Marktforschungsmethode eignet sich gut, um belastbare Daten zu ge-
winnen: ,,Es ist zu konstatieren, dass Reliabilitdt und Validitidt der Methode nachgewiesen
werden konnten. Ferner wurde belegt, dass sich die Methode eignet, um theoretische und
wahrnehmungsrelevante Aspekte der Dienstleistungsqualitat zu erfassen und zu analysie-

ren «352

44 Wiibbenhorst I, 2013.

5 Bruhn, 2012, S. 98.

%6 Bruhn, 2012, S. 103.

%7 Bruhn, 2012, S. 102 f.

%8 Bruhn, 2012, S. 103.

9 Bshm/Fischl/Rennhak, 2006, S. 88.
%0 Byhm/Fischl/Rennhak, 2006, S. 88.
%1 Bshm/Fischl/Rennhak, 2006, S. 88 f.
%2 Grieger, 2008, S. 4.
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Wie stellt sich das Mystery-Shopping bezogen auf unsere Studie dar?

Wir beauftragen ausgebildete Testk&ufer, die gegentiber ausgewéhlten Beratern Interesse an
definierten Anlage- und Versicherungsprodukten vorgeben. Entsprechend flihren die Testkéu-
fer Beratungsgesprache mit den ausgewahlten Beratern. Ziel des Versuchsaufbaus ist es, die
Beratungsdokumentation zum Gespréach fur die weitere Auswertung zu erhalten. Die Erhe-
bung des Testkaufs erfolgt mittels Beurteilungsbdgen, die der Testk&ufer im Anschluss an das

Gesprach ausfiillt.

In diesem Beurteilungsbogen bewerten die Testkéufer die Testberatung nach vorher definier-
ten Kriterien. Im Vordergrund steht hierbei nicht die subjektive Wahrnehmung, sondern eine
moglichst objektive Beurteilung von Qualitatsaspekten. Dazu zahlen die fir unsere Studie
relevanten Beratungsdokumentationen. Zentrale Ziele des Mystery-Shoppings sind:

= In der Praxis verwendete Beratungsdokumentationen zu erhalten und

= eine Einschétzung der Testkdufer zur Beratungsdokumentation im konkreten Testfall zu

erhalten.

Das Ergebnis des Mystery-Shoppings bildet spater die Ausgangsbasis fir die Experten-
Analyse. Hierzu ausfihrlich 2.3.4 und 4.

Wir haben uns fiir das Instrument Mystery-Shopping entschieden, da es sich eignet, die fir
die Studie notwendigen Daten — Beratungsdokumentationen — zu gewinnen. Ferner erhalten
wir durch die Befragung der Mystery-Shopper Informationen dariiber, wie Berater mit der

Dokumentation umgehen.

2.3.3 Verbraucher-Befragung

Die Befragung gehdrt ebenso wie das Mystery-Shopping zur Primérforschung der Marktfor-
schung und stellt die wichtigste Methode der Marktforschung dar.**® Befragungen kénnen in
unterschiedliche Typen eingeteilt werden, je nachdem

= wer befragt wird,

= ob ein oder mehrere Themen in der Befragung untersucht werden und

= wie derjenige befragt wird.

%3 Bruhn, 2012, S. 98.
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Wer wird befragt?

Befragungen kénnen danach unterschieden werden, ob sie sich an Experten, Handler oder die
Verbraucher richten.®** Die Verbraucher-Befragung ist dabei

= die wichtigste Methode, um priméare Daten zu gewinnen,

= die am h&ufigsten eingesetzte Befragungsmethode und

= sie ,befasst sich mit dem einzelnen Kunden®.**®

Auch die Befragung in dieser Studie richtet sich an Verbraucher.

Wird zu einem oder mehreren Themen befragt?

Hinsichtlich der Zahl der Untersuchungsthemen unterscheidet man zwischen Spezial-
Befragung und Omnibus-Befragung.**® Bei der Spezial-Befragung steht nur ein Thema im
Mittelpunkt der Befragung. Bei der Omnibus-Befragung sind hingegen mehrere Themen Teil

der Umfrage.*’ Bei der Befragung dieser Studie handelt es sich um eine Spezial-Befragung.

Wie wird die Person befragt?

Je nachdem, auf welche Weise eine Person befragt wird, werden folgende Befragungen unter-
schieden:

= die schriftliche Befragung,

= die personliche Befragung,

= die telefonische Befragung und

= die Online-Befragung.®

Laut dem Arbeitskreis Deutscher Markt- und Sozialforschungsinstitute e.\V. waren 2011 Onli-
ne-Befragungen unter den vier Befragungstypen mit rund 36% die am héufigsten gewahlte
Befragungsform.®*° Warum ist die Online-Befragung so beliebt? Die Online-Befragung bietet
insbesondere folgende Vorteile:

= Die Daten kdnnen gut erfasst werden,

= die Befragten zeigen eine hohe Bereitschaft, die Fragen zu beantworten,

= in kurzer Zeit konnen viele Personen befragt werden,

= relativ geringe Kosten,

= der Interviewer hat keinen Einfluss auf den Befragten und

%% Hittner, 1965, S. 36.
35 pfaff, 2004, S. 34.

%6 Httner, 1965, S. 42.
%7 Huttner, 1965, S. 42.
%8 Bruhn, 2012, S. 98. ff.
%9 ADM, 2012, S. 18.
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= es konnen leicht Zwischenauswertungen durchgefiihrt werden.**°

Aufgrund der genannten Vorteile haben wir uns fir eine Verbraucher-Befragung als Online-

Befragung entschieden.

Wir fihren die Verbraucher-Befragung als standardisiertes Interview durch. Ein standardisier-

tes Interview zeichnet sich insbesondere durch zwei Eigenschaften aus:

1. Ein standardisiertes Interview besitzt eine festgelegte Fragefolge und bietet dem Inter-
viewer keine Variationsfreiheit®®*%2. Das heift, der Interviewer besitzt keine Méglich-
keit, die Abfolge der Fragen wahrend der Befragung zu variieren. Um dabei mdglichen

383 oder Reihenfolge-Effekten vorzubeugen, werden die Fragen zu-

Fragekontext-Effekten
fallig angeordnet.*®* Die Fragen des Interviews werden im Vorfeld randomisiert. Die ei-

gentliche Befragung ist standardisiert und der Interviewer besitzt keine Variationsfreiheit.

2. In einem standardisierten Interview sind die Anzahl der Fragen und ein GroRteil der

Antwortmdglichkeiten vorgegeben. 3%

Mit der standardisierten Befragung gewinnen wir moglichst exakte Ergebnisse. Ziel der Ver-
braucher-Befragung ist es, die Bedeutung der Beratungsdokumentation fur den Verbraucher
zu ermitteln. So messen wir die Einstellung des Verbrauchers zur Beratungsdokumentation
und ermitteln seine subjektive Perspektive.*®® Dariiber hinaus kénnen wir die Einstellung zum
Verzichtsrecht ermitteln. Genauere Ausfiihrungen zu den inhaltlichen Zielen der Befragung

im Anhang unter 15.3.2.

2.3.4 Experten-Analyse
Um zu verstehen, was eine Experten-Analyse ist und welchen Mehrwert diese generiert, ist es

zundchst unabdingbar zu verstehen, was einen Experten ausmacht und was Inhalte und Ziele

%0 Bruhn, 2012, S. 100.

%L Wiibbenhorst 11, 2013.

%2 variationsfreiheit erméglicht, die Reihenfolge der Fragen eines Interviews zu variieren, also die Abfolge
beliebig zu gestalten.

%3 Der Fragekontext-Effekt beschreibt eine systematische Verzerrung. Diese Verzerrung tritt ein, wenn die Be-
antwortung einer Frage wesentlich durch die vorangegangenen Fragen beeinflusst wird.

%4 Sogenannte Randomisierung der Reihenfolge der Fragen. Bei einer Randomisierung werden die Fragen in
einem Frageblock oder die Fragebldcke selbst zufallig angeordnet. Die Randomisierung der Fragen ermdg-
licht es, Begleiteffekte einer Befragung auszugleichen. Zum Beispiel: Midigkeit oder nachlassendes Interes-
se; vgl. Schaich, Schmidt und Wibbenhorst, 2012.

%% Bruhn, 2012, S. 101.

%6 Subjektive Perspektive: Messung der Einstellung zur Beratungsdokumentation aus Sicht der Kunden.
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einer Analyse sind. In einfachen Worten ist eine Experten-Analyse die Untersuchung eines
Objektes durch einen Spezialisten.

Was zeichnet einen Experten aus? Die Wissenschaft ist sich nicht einig, wer und was Exper-
ten sind.*®” Beispielsweise definiert die Soziologie den Begriff Experte ausgehend von der
gesellschaftlichen Funktion. Demnach sind Experten Personen, ,,[...] die aufgrund einer be-
sonderen Ausbildung gesellschaftlich anerkannten Zugang zu einem bestimmten Téatigkeits-
feld haben (zum Beispiel: Medizinstudium => Arztpraxis) [...]“.3*®® Dagegen zieht die Psy-
chologie die Kompetenz einer Person heran, um die Person als Experten einzustufen.* Per-
sonen sind demnach Experten, sobald sie tber Expertise beziehungsweise Experten-Wissen
verfuigen; also besonderes Wissen zu einem bestimmten Sachverhalt. Ein Experte zeichnet
sich durch Kenntnisse und intellektuelle F&higkeiten aus, die auf einem bestimmten Fachge-
biet weit Giber dem Durchschnitt liegen.*”® Es bleibt also offen, ob der Expertenstatus tber
eine profunde Beschaftigung mit einem bestimmten Thema erworben wurde oder vielmehr

relativ im Verhaltnis zur durchschnittlichen Bevélkerung zu verstehen ist.*"

Was ist eine Analyse? Eine Analyse ist zundchst eine Untersuchung, bei der etwas Ganzes in
seine Bestandteile beziehungsweise Elemente zerlegt wird.>’? Dieser Prozess verfolgt das

Ziel, die fundamentalen Elemente zu isolieren und zu bestimmen.®"®

Bei unserer Experten-Analyse untersuchen wir die gewonnenen Beratungsdokumentationen

systematisch hinsichtlich verschiedener Kriterien.

Die leitende Frage der Experten-Analyse lautet: Was ist der objektive Nutzen der Beratungs-

dokumentation in ihrer aktuellen Form fir die VVerbraucher?

Hierfir untersuchen wir:

=  Wie wird die Beratungsdokumentation eingesetzt?

= Entspricht der Inhalt den gesetzlichen Anforderungen an eine Beratungsdokumentation?
= |st die Beratungsdokumentation fur den Verbraucher verstandlich?

Dartiber hinaus werten wir Zusatz-Informationen aus, die wir aus dem Mystery-Shopping

gewinnen. Detailliert zum Untersuchungsdesign 15.4.2.

%7 Mieg/Naf, 2005, S. 6.
%8 Mieg/Naf, 2005, S. 6.
%9 Mieg/Naf, 2005, S. 7.
370 | ackes/Siepermann, 2013.
371 Stehr/Grundmann, 2010, S. 6.
%72 Bibliographisches Institut GmbH 111, 2013.
373 Beaney, 2012.
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2.3.5 Experten-Interviews

Experten-Interviews gehéren wie die Verbraucher-Befragung zu den Befragungen.®’ Sie sind
eine Methode der Primarforschung der Marktforschung.®” Folglich lassen sich Experten-
Interviews nach den unter 2.3.3 getroffenen Kriterien einordnen:

= Wer wird befragt?

=  Wird zu einem oder mehreren Themen befragt?

=  Wie wird die Person befragt?

Wer wird befragt?
Experten-Interviews sind Befragungen, die sich an Experten richten. Experten-Befragungen
konnen helfen, komplexe Sachverhalte besser zu durchleuchten,®”® indem sie Expertenwissen

rekonstruieren.®’” Wer als Experte anzusehen ist, ist unter 2.3.4 beschrieben.

Wird zu einem oder zu mehreren Themen befragt?
Auch die hiesigen Experten-Interviews sind eine Spezial-Befragung. Wir befragen die Exper-
ten lediglich zu einem Thema: zur Beratungsdokumentation im Geldanlage- und Versiche-

rungsbereich.

Wie wird die Person befragt?

Wir interviewen unsere Experten per Telefon. Telefonische Befragungen waren laut dem Ar-
beitskreis Deutscher Markt- und Sozialforschungsinstitute e.V. in 2011 unter den vier Befra-
gungstypen mit rund 34% die am zweithaufigsten gewahlte Befragungsform.®’® Ein wesentli-
cher Vorteil der telefonischen Befragung ist der geringe Erhebungsaufwand. Ferner kann tber
diese Methode die Beeinflussung des Interviewers aufgrund der rdumlichen Distanz gemin-

dert werden.?”

Wir fuhren das Experten-Interview, anders als die unter 2.3.3 beschriebene Verbraucher-
Befragung, nicht als standardisiertes Interview durch. Ein standardisiertes Interview besitzt
eine festgelegte Fragefolge und bietet dem Interviewer keine Variationsfreiheit®**®!. Auf

diese Variationsfreiheit mochten wir nicht verzichten. Denn fiir die Befragung von Experten

7% |_udwig-Mayerhofer, 2011.

%" Bruhn, 2012, S. 98.

¥’ Wiibbenhorst 111, 2013.

377 pfadenhauer, 2009, S. 451.

8 ADM, 2012, S. 18.

%9 Bruhn, 2012, S. 99.

%9 Wiibbenhorst 11, 2013.

%81 variationsfreiheit erméglicht, die Reihenfolge der Fragen eines Interviews zu variieren, also die Abfolge
beliebig zu gestalten.
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erachten wir es als besonders bereichernd, zu gegebenen Antworten nachzufragen und so ein-
zelne Ausfiihrungen noch zu vertiefen. Ein vorformulierter Fragebogen dient unserem Inter-
view dennoch als Leitfaden. Folgende Fragen stehen im Fokus unseres Experten-Interviews:

=  Wie ist grundsétzlich die Haltung der Experten zur Beratungsdokumentation?

= Wie grol} ist der administrative Aufwand fir die Erfullung der bisherigen Pflichten zur

Beratungsdokumentation?

2.4 Begriffliche Abgrenzung von Dokumentation und weiterer Unterlagen

Im Rahmen von Beratungsgesprachen kénnen dem Kunden verschiedene Unterlagen ausge-
handigt werden. Hierzu gehdren neben der Beratungsdokumentation zum Beispiel

= Produktinformationsblétter,

= Fondsinformationen,

= Angebote/Personliche VVorschlége,

= Beispiel- und Modellrechnungen sowie

= Broschuren und Flyer.

In dieser Untersuchung steht die Beratungsdokumentation im Zentrum unserer Betrachtung.
Um diese ausreichend von den anderen Unterlagen abgrenzen zu konnen, beschreiben wir

kurz die einzelnen Unterlagen:

Beratungsdokumentation

Was eine Beratungsdokumentation ausmacht, haben wir in 2.2 dargestellt. Der Berater muss
die wesentlichen/vorgegebenen Punkte des Beratungsgesprachs in einer bestimmten Form
notieren und dem Kunden tbergeben. Wahrend die anderen, im Folgenden beschriebenen
Dokumente Informationen zu einem konkreten Produkt oder allgemein zu einer Produktgat-
tung beinhalten, geht es bei der Beratungsdokumentation um das zwischen Kunden und Bera-

ter gefiihrte Beratungsgesprach.

Produktinformationsblatter

Versicherer missen Verbrauchern ein Produktinformationsblatt zur Verfiigung stellen. Das
Produktinformationsblatt muss diejenigen Informationen enthalten, die besonders wichtig
sind. Dazu z&hlen zum Beispiel

= die Art des angebotenen Versicherungsvertrags,

= eine Beschreibung des versicherten Risikos und der ausgeschlossenen Risiken,

= Leistungsausschlisse,
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= Obliegenheiten und
= bei Lebensversicherungen auch die Angabe von Kosten.**?

Der Versicherer muss dem Kunden das Produktinformationsblatt rechtzeitig, bevor der Kunde

seinen Antrag stellt, tibergeben.3®

Auch im Anlagebereich werden vereinzelt Produktinformationsblétter (sogenannte ,,Beipack-

zettel”) libergeben. Diese zdhlen wir auch hierzu.

Fondsinformationen
Darunter fassen wir hier einerseits allgemeine Informationen zu einem Investmentvermdgen

und andererseits die sogenannten ,,Wesentlichen Anlegerinformationen‘ zusammen.

Allgemeine Informationen zu einem Investmentfonds kénnen zum Beispiel Fondsportréts

sein.

Wesentliche Anlegerinformationen enthalten Angaben zu den wesentlichen Merkmalen des
betreffenden offenen Publikumsfonds. Der Anleger soll in die Lage versetzt werden, den
Fonds zu verstehen und eine fundierte Anlageentscheidung zu treffen, ohne dass er weitere
Unterlagen hinzuzieht. Dazu missen die Wesentlichen Anlegerinformationen folgende Anga-
ben nach § 166 Abs. 2 KAGB enthalten:
1. ldentitat des Investmentvermdgens,

kurze Beschreibung der Anlageziele und der Anlagepolitik,

Risiko- und Ertragsprofil der Anlage,

2

3

4. Kosten und Gebuhren,

5. bisherige Wertentwicklung und gegebenenfalls Performance-Szenarien und
6

praktische Informationen und Querverweise.

Die Fondsgesellschaft muss die Wesentlichen Anlegerinformationen in der jeweils aktuellen

Fassung auf ihrer Internetseite zugénglich machen.

Angebote/Personliche Vorschlage
Der Begriff ,,Personlicher Vorschlag™ wird h&ufig im Versicherungsbereich synonym zum
Begriff ,,Angebot* verwendet. Vermittler erstellen Personliche Vorschldge oder Angebote,

%2 Hierzu im Einzelnen § 4 VVG-InfoV.
%83 § 7 Abs. 1 Satz 1 in Verbindung mit Abs. 2 VVG.
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um dem Kunden Einzelheiten zu einem konkreten Produkt zu zeigen. Angebote/Personliche

Vorschlage beinhalten haufig zum Beispiel folgende Punkte:

» Laufzeit,

= Beitrag,

= garantierte Leistungen,

= mdogliche Wertentwicklungen nicht garantierter Leistungen, oft unter verschiedenen An-
nahmen und

= mdogliche Renditen.

Beispiel- und Modellrechnungen

Beispiel- und Modellrechnungen werden h&ufig im Versicherungsbereich eingesetzt. Sie wer-
den teilweise als separate Dokumente, hdufig aber als Bestandteil eines Ange-
bots/Persénlichen Vorschlags an den Kunden Ubergeben. In Beispiel-/Modellrechnungen
stellt der Anbieter verschiedene mogliche Wertentwicklungen des betreffenden Produkts dar.
Wenn ein Versicherer bezifferte Angaben zu mdglichen Leistungen macht, die tiber die garan-
tierten Leistungen hinausgehen, muss er dem Kunden nach 8 154 VVG eine Modellrechnung
ubermitteln. Neben dieser gesetzlich vorgegebenen Modellrechnung erstellen Versicherer
aber hdufig zusatzliche Verlaufe mdglicher Wertentwicklungen im Angebot/Personlichen

Vorschlag.

Broschiuren und Flyer.
Darunter verstehen wir allgemeine Informationen zu Produkten im Sinne von Werbematerial.

Auch hierunter fallen die sogenannten Basisinformationen.
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3 Bisherige Erkenntnisquellen zur Beratungsdokumentation

Seitdem der Gesetzgeber die ersten Pflichten zur Dokumentation von Beratungsgesprachen
eingefihrt hat, wurden immer wieder Untersuchungen durchgefihrt, die sich mit der Umset-
zung dieser Pflichten in der Praxis beschéftigen. Auffallig ist, dass bislang ausschlielich Un-
tersuchungen im Bereich der Anlageberatung durchgefiihrt wurden. In der Regel wurden hier-
flr Testk&ufe durchgefiihrt. Untersuchungen von Dokumentationen zur Beratung im Versi-
cherungsbereich gibt es lediglich in Form von Verbraucherbefragungen; in Form von Test-

kaufen findet man bislang keine Untersuchungen.

Einige der bisherigen Untersuchungen mdchten wir an dieser Stelle kurz darstellen. Die aus
den bisherigen Untersuchungen gewonnenen Erkenntnisse lassen wir spéater einflieBen, wenn

wir das Untersuchungsdesign des empirischen Teils entwickeln.

3.1 Finanztest (2010)

3.1.1 Untersuchungsaufbau der ersten Analyse

Bereits kurz nachdem im Januar 2010 die Dokumentationspflichten im Anlagebereich einge-
fuhrt wurden, hat Finanztest die ersten Stichproben bei Beratungsgesprachen vorgenommen.
Finanztest fUhrte im Januar und Februar insgesamt 16 Test-Beratungen bei 8 verschiedenen

Kreditinstituten durch.3

3.1.2 Untersuchungsergebnisse der ersten Analyse

In 62,5% (10 von 16) der Testberatungen haben die Berater das Gespréach gar nicht dokumen-
tiert. Dies entspricht einer Rlcklaufquote an Dokumentationen von 37,5%. In den Ubrigen 6
Fallen haben die Berater zwar eine Dokumentation ausgehandigt. Die ausgehandigten Doku-
mentationen waren jedoch inhaltlich mangelhaft. Beispielsweise haben die Berater h&ufig
Textbausteine verwendet, statt individuell das Gesprach wiederzugeben. Ferner bemangelt
Finanztest, dass in den Beratungsdokumentationen auf andere, teilweise sehr lange Informati-
onsmaterialien verwiesen wird, statt die wichtigsten Angaben direkt darzustellen. Die Dauer
des Gesprachs und auf wessen Initiative das Gesprach stattfand, wurde in den Protokollen

wiedergegeben. Daten zu personlichen und finanziellen Verhéltnissen, Kenntnissen und Risi-

%84 stiftung Warentest I, 2010.
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kobereitschaft dagegen wurden teilweise nicht im Protokoll, sondern an anderer Stelle erho-

ben und im Protokoll wurde nur darauf verwiesen. 3°

Zudem verlangten einige Banken, dass die Kunden die Protokolle unterzeichnen sollten. Dies
ist zum einen nicht rechtlich erforderlich und fihrt zum anderen fir den Kunden unter Um-

standen im Streitfall zu Problemen.

3.1.3 Untersuchungsaufbau der zweiten Analyse

Im Frahjahr (Méarz bis April) desselben Jahres flihrte Finanztest erneut Test-Ké&ufe durch. Ins-
gesamt wurden 146 Beratungsgesprache bei 21 Banken gefuhrt. 126 dieser Testberatungen
fanden zum Thema ,,Anlage in Wertpapieren® statt. Allen Testkdufern wurden dieselben
Rahmenbedingungen und Kundendaten vorgegeben. Sie sollten 35.000 Euro als einmaligen
Betrag fur 10 Jahre anlegen. Die K&ufer stellten sich als durchaus risikobereit dar. Sie gaben
jedoch an, am Ende der Laufzeit mindestens den eingezahlten Betrag wieder herausbekom-
men zu wollen. Zudem teilten sie dem Berater mit, dass sie fur den Notfall flexibel Gber das

Geld verfiigen wollten. 3%

3.1.4 Untersuchungsergebnisse der zweiten Analyse

Finanztest hat in der zweiten Untersuchung darauf verwiesen, dass Finanztest bereits im Jahr
2009 21 Banken zum Thema ,,Beratung“ genauer unter die Lupe genommen hat.*®’ Das Er-
gebnis damals: keine einzige Bank schnitt mit der Note ,,gut* ab.*® Die Ergebnisse des erneu-
ten Tests aus einer Erhebung im Fruhjahr 2010 zeigen &hnliche bis sogar schlechtere Ergeb-
nisse. Defizite stellte Finanztest insbesondere in den folgenden Bereichen fest:

= Ermittlung der finanziellen und personlichen Verhaltnisse,

= Ermittlung des Anlageziels des Kunden sowie

= dessen Kenntnisse und Erfahrungen.®®

Ebenfalls beméngelt Finanztest, dass in 65 Testfallen (Uber 50%) die Berater den Kunden
keine Beratungsprotokolle ausgehandigt haben. Die ausgehandigten 61 Beratungsprotokolle

wurden anhand formaler Vorgaben analysiert. Mit folgendem Ergebnis:®

%5 stiftung Warentest |, 2010.
%86 stiftung Warentest 11, 2010, S. 26.
%7 stiftung Warentest 11, 2010, S. 25.
%88 stiftung Warentest 11, 2010, S. 26.
%9 stiftung Warentest 11, 2010, S. 25 f.
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= In allen Protokollen wurden Angaben zum Anlass der Beratung und zur Dauer des Ge-
spréchs gemacht.

= Die Anliegen der Kunden wurden zwar in den Protokollen hé&ufig erfasst, aber nicht in
allen Protokollen nach ihrer Wichtigkeit geordnet.

= Einige Banken verlangen in ihren Protokollen eine Unterschrift des Kunden.

Uber die gerade dargestellten Ergebnisse hinaus geht es in der Untersuchung vorwiegend um
die Qualitat der Beratung selbst. Da in unserer Studie die Beratungsdokumentation im Vor-
dergrund steht, stellen wir die weiteren Ergebnisse hier nicht dar. Allerdings hat der Verbrau-
cherzentrale Bundesverband e.V. (vzbv) die von Finanztest gewonnenen Beratungsprotokolle
in einer eigenen Untersuchung eingehender unter die Lupe genommen. Die Ergebnisse finden
Siein 3.2.

3.2 Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. (2010)

3.2.1 Untersuchungsaufbau und Fragestellung
Im Jahr 2010 hat der Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. 61 Beratungsdokumentationen
untersucht. Datengrundlage der Untersuchung waren die Beratungsdokumentationen, die in

einer Untersuchung von Finanztest*** im Friihjahr desselben Jahres erhoben wurden.>*

Die Beratungsdokumentationen wurden im Hinblick auf folgende Fragen untersucht:

= Sind die gesetzlich vorgeschriebenen Inhalte formal im Protokoll enthalten?

= Waurden die gesetzlichen Vorgaben inhaltlich richtig und aussagekréftig umgesetzt?

= Waurden die wichtigsten Aussagen und Kundenanliegen des Beratungsgesprachs im Pro-
tokoll tatsachlich wiedergegeben?

= |st die Protokollierung geeignet, um ein klares und verstandliches Bild tiber die einzelnen
Protokollinhalte zu erzeugen?

= Gibt es Passagen im Protokoll, welche das Kreditinstitut vor Gericht gegen den Verbrau-
cher verwenden kann (Haftungsfreizeichnungsversuche)? Dies jedenfalls ist anzunehmen,
wenn

o die Anliegen des Kunden falsch oder unvollstdndig ermittelt worden sind oder

o mit standardisierten Textbausteinen die Anlageempfehlung begriindet worden ist oder

3% stiftung Warentest 11, 2010, S. 30.
%! Hierzu 3.1.3.
%92 yzbv, 2010, S. 6.
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o per Ankreuzfeld und Standardtext die Offenlegung von Zuwendungen erldutert wird,
ohne diese konkret zu benennen oder zumindest das Dokument klar zu benennen, auf

das zum Zweck der Offenlegung verwiesen worden ist.«*%

3.2.2 Untersuchungsergebnisse

1. Anliegen der Kunden

Nur in 2 der 61 Protokolle dokumentieren die Berater die Anliegen der Kunden vollstandig
und nachvollziehbar. In 52 Protokollen werden die Anliegen falsch oder unvollstdndig wie-

dergegeben. In den restlichen 7 Protokollen werden die Anliegen gar nicht dargestellt.3**

2. Finanzielle Verhéaltnisse der Kunden

Ein ahnliches Bild zeigt sich bei der Darstellung der finanziellen Verhéltnisse der Kunden. In
nur 18 Protokollen werden die finanziellen Verhaltnisse genau erfasst. In 27 Protokollen wer-
den die finanziellen Verhaltnisse nur sehr ungenau, in 16 Protokollen sogar gar nicht wieder-

gegeben.®*

3. Kenntnisse und Erfahrungen des Kunden

In 22 der untersuchten Protokolle werden die Kenntnisse und Erfahrungen, die Kunden zum
Zeitpunkt der Beratung mit Wertpapieren hatten, gar nicht dokumentiert. In 39 Protokollen
werden die Kenntnisse und Erfahrungen zwar formal dargestellt. Bis auf 2 Protokolle eignen
sich allerdings die Darstellungen nicht, um tatséchlich die individuelle Situation des Kunden
widerzuspiegeln. In der Regel werden die Kenntnisse und Erfahrungen mit der Anlage in
Wertpapieren in Form verschiedener Ankreuzmdglichkeiten dargestellt. Individuelle Antwor-

ten werden nicht ermaglicht.3%

393 yizbv, 2010,
%94 yizbv, 2010,
3 yizbv, 2010,
3% yizbv, 2010,

S.6.
S.7.
S.8.
S. 10 ff.
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4. Einstufung der Risikoneigung des Kunden

In keinem der 61 Beratungsprotokolle wird die Risikoneigung des Kunden individuell zutref-
fend eingestuft. Stattdessen verwenden die Protokolle abstrakte Beschreibungen von Risiko-
typen. In diese Typen wird der Kunde dann pauschal eingruppiert. Es wird nicht festgehalten,

welche Verluste der Kunde ganz konkret einzugehen bereit ist.>*’

5. Risikotragfahigkeit des Kunden

Welches Anlagerisiko ist der Kunde in der Lage zu tragen? Diese Frage soll im Protokoll be-
antwortet werden, indem die Risikotragfahigkeit dokumentiert wird. Allerdings verhalt es sich
bei diesem Kriterium ebenso wie bei der Risikoeinstufung. Die individuellen Mdglichkeiten
eines Kunden, ein Anlagerisiko zu tragen, werden in keinem einzigen Protokoll wiedergege-

ben 398

6. Empfehlung und Begriindung der Empfehlung durch den Berater

In nur 3 Fallen weisen die Beratungsprotokolle Begriindungen fiir eine Produktempfehlung
auf, die auf die individuellen Belange des Kunden eingehen. In 56 Fallen wird die Pro-
duktempfehlung zwar begriindet. Dies aber nur anhand standardisierter Textbausteine. In 5

Protokollen wird sogar gar keine Begriindung dokumentiert.>®

7. Darstellung der finanziellen Vorteile durch die Empfehlung flr den Berater

Der Berater hat die Pflicht offenzulegen, welche Zuwendungen er dadurch erhélt, dass er das
empfohlene Produkt vermittelt. Diese Pflicht dient dazu, dem Kunden die Interessen des Be-
raters offenzulegen, bestimmte Produkte zu vermitteln. Auch hier ist ein erheblicher Mangel
festzustellen. In nur 19 Fallen wird die Hohe der Zuwendungen offengelegt; dort allerdings
nur in Prozent. In 3 Fallen werden die Zuwendungen gar nicht angesprochen. In den verblei-

benden 33 Fallen findet der Leser lediglich VVerweise auf andere Dokumente.*®

8. Unterschrift des Kunden

Erstaunliches zeigt sich im Hinblick auf die abgefragte Unterschrift des Kunden. Obwohl es
keine gesetzliche Pflicht fir die Unterschrift des Kunden gibt, ist diese in 36 von 61 Protokol-
len vorgesehen. Im tberwiegenden Teil dieser Protokolle sollen durch die Unterzeichnung des

Kunden alle Inhalte des Protokolls und deren Richtigkeit bestatigt werden.**

9. Gesprachsdauer

%7 yzbv, 2010, S. 12 ff.
%8 yizbv, 2010, S. 15.

%9 yizbv, 2010, S. 15 ff.
40 yzbv, 2010, S. 17 ff.
41 yzbv, 2010, S. 18 f.
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Nur in 11 Protokollen wird die Dauer des Gesprachs genau wiedergegeben. In 2 Protokollen
findet der Leser gar keine Angabe zur Gespréchsdauer. Im GroRteil der Beratungsprotokolle
wird die Dauer des Gesprachs in unprazisen Mindestangaben oder pauschalen Zeitfenstern

angegeben.*®

Der vzbv fasst die geschilderten Probleme unter zwei dominierenden Problemen zusammen:
Zum einen verstoRen viele Protokolle gegen die gesetzlichen VVorgaben. Zum anderen zeigte
die Untersuchung, dass die bisher verwendeten Protokolle nicht dazu beitriigen, die Anleger
zu schitzen. Die Protokolle dienten den Kunden nicht als Beweisgrundlage fur den Fall, dass

ein Schaden eintritt. Damit sei das angestrebte Ziel des Gesetzgebers verfehlt.

Der Bundesverband empfiehlt, dass die BaFin einen einheitlichen Standard flir Beratungspro-
tokolle definieren solle. Die BaFin solle auch konkret vorgeben, wie diese Standards umzu-

setzen seien.*®

3.3 BaFin (2010)

3.3.1 Untersuchungsaufbau

Die Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) hat von Januar bis Mai 2010 eine
Markterhebung durchgefihrt. Handlungsleitende Frage der Untersuchung war:

Wie werden die Vorschriften zur Dokumentation bei der Beratung von Anlagen gegeniber

Verbrauchern umgesetzt?

Hierfur wurden 302 Kredit- und Finanzdienstleistungsinstitute untersucht. Insgesamt wurden
1.099 Protokolle von 192 Unternehmen beurteilt. Parallel zur Bewertung der Beratungsproto-

kolle untersuchte die BaFin auch Schulungsunterlagen von 152 Instituten.**

402 yzbv, 2010, S. 19.
403 yzbv, 2010, S. 19 ff.
404 BaFin 1, 2010.
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3.3.2 Untersuchungsergebnisse

Alle folgenden Ergebnisse sind der Quelle BaFin (2010) entnommen.

1. Vollistandigkeit der Unterlagen

Bei 52 Instituten (15 Kredit- und 37 Finanzdienstleistungsinstituten) waren die Beratungspro-
tokolle unvollstandig. Das entspricht 27,1% aller untersuchten Institute, von denen Protokolle
beurteilt wurden (52 von 192). Besonders bezeichnend war, dass die Protokolle dieser Institu-
te ausschlie3lich vorformulierte Antworten vorsahen. Es gab keine Mdglichkeit, individuelle
Kundenangaben zu erganzen. Zum Beispiel: Kundenangaben zur personlichen Situation oder

zum Anliegen des Kunden.

Auch bei den Protokollen, die individuelle Eingaben ermdglichten, stellte die BaFin erhebli-
che Defizite fest. Bei zwei Drittel der Protokolle nutzten die Berater nicht die Mdglichkeiten,
individuelle Angaben der Kunden zu ergénzen. ,,In diesem Zusammenhang stellte die BaFin
auch fest, dass die Unterlagen zur Schulung der Mitarbeiter wenig praktische Beispiele fiir die

Dokumentation individueller Angaben des Kunden enthielten*.**®

2. Unterzeichnung der Protokolle

Obwohl keine Pflicht des Kunden besteht, Beratungsprotokolle zu unterzeichnen, stellte die
BaFin bei ihrer Untersuchung Folgendes fest: Die Mehrheit der Institute sieht eine Unter-
schrift des Kunden vor. Ein Viertel der Institute lehnt sogar ab, das Wertpapiergeschéft auszu-

fihren, wenn der Kunde nicht das Beratungsprotokoll unterzeichnet.

3.3.3 Konsequenzen der BaFin-Untersuchung

Im ersten Schritt geht die BaFin gegen alle Institute vor, deren Protokolle gegen die gesetzli-
chen Vorgaben versto3en. Im zweiten Schritt méchte die BaFin die Ergebnisse der Untersu-
chung gemeinsam mit den Verbanden der Kredit- und Finanzdienstleistungsinstitute, den
Verbraucherzentralen sowie dem Institut der Wirtschaftsprifer besprechen. Im dritten Schritt
wird die BaFin die Einhaltung der gesetzlichen Vorgaben erneut Gberprifen, um einen Ein-

blick zu gewinnen, ob die Protokolle sich verbessert haben.**®

405 BaFin I, 2010.
408 BaFin 1, 2010.
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3.4 Befragung des vzbv in Zusammenarbeit mit Infratest dimap (2011)

3.4.1 Untersuchungsaufbau

Der vzbv hat im Jahr 2010 in Zusammenarbeit mit dem Forschungsinstitut Infratest dimap

eine Befragung deutscher Verbraucher zum Thema ,,Versicherungskauf« durchgefiihrt.

407

1.000 Deutsche wurden befragt, ,,ob sie in den zuriickliegenden zwolf Monaten eine Versi-

cherung fiir sich oder fiir ein Familienmitglied neu abgeschlossen haben®. Ca. 18% bejahten

diese Frage. Diese Menge diente als Grundgesamtheit der weiteren Befragung.

3.4.2 Untersuchungsergebnisse

1. Von wem wurden die Verbraucher beraten?

64% von Versicherungsvertretern oder —maklern

14% bei Banken oder Sparkassen

13% bei Direktversicherungen

Der Rest schloss seine Vertrage tber sonstige Vertriebswege ab.

2. Beratung und Beratungsverzicht

52% der Befragten, die eine Versicherung abgeschlossen haben, haben vor Ab-
schluss des Vertrages eine Beratung in Anspruch genommen.

36% der Befragten haben auf eine Beratung verzichtet. Als Grund gaben sie an, be-
reits genligend Informationen zur Verfigung gehabt zu haben, um ihre Auswahl-
entscheidung zu treffen.

11% der Befragten gaben an, dass sie auf Anraten des Vertreters auf die Beratung
verzichtet hatten, obwohl ihnen nicht ausreichend Informationen zur Verfligung ge-
standen hatten.

3. Aushéandigung der Beratungsdokumentation

68% der Befragten, die vor Abschluss des Vertrages eine Beratung in Anspruch ge-
nommen haben (52%), erhielten vor Abschluss des Vertrages eine Beratungsdoku-
mentation.

17% der Befragten erhielten zwar eine Dokumentation. Dies jedoch erst zu einem
spateren Zeitpunkt. Ihnen wurden die Dokumentationen zusammen mit den restli-

chen Vertragsunterlagen ausgehandigt.

7 yvzbv und Infratest dimap, 2010.
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= 11% der Befragten haben keine Dokumentation erhalten.
= 1% der Befragten hatte auf Empfehlung des Vermittlers auf die Dokumentation
verzichtet.

= 3% der Befragten machten zu dieser Frage keine Angaben.

3.5 vzbv und Verbraucherzentralen in Zusammenarbeit mit dem iff (2012)

3.5.1 Untersuchungsaufbau
Die Verbraucherzentralen und der vzbv haben im Jahr 2012 in Zusammenarbeit mit dem
institut fur finanzdienstleistungen e.V. (iff) eine Fallstudie durchgefihrt. Die Studie befasst

sich mit den Dokumentationspflichten in der Anlageberatung.*®®

Bereits in einer Untersuchung im Jahr 2010 hatten die Verbraucherzentralen festgestellt, dass
die Pflichten zur Beratungsdokumentation teilweise mangelhaft erfullt wurden. Da sich die
Verbraucherzentralen und der vzbv auch in der nachfolgenden Zeit in ihrer Beratungspraxis
haufig mit widersprichlichen Beratungsdokumentationen konfrontiert sahen, haben sie vor-

liegende Studie initiiert.*®

Die Daten fir die Fallstudie wurden in Form von Testkdufen (Mystery-Shopping) durchge-
fuhrt. Insgesamt wurden 62 Beratungstermine bei jeweils unterschiedlichen Kreditinstituten
durchgefiihrt. 50 Beratungsgesprache konnten ausgewertet werden. **°

3.5.2 Untersuchungsergebnisse
Die Initiatoren der Studie konnten eine zentrale Erkenntnis aus der Studie ziehen: Die Proto-
kolle im derzeitigen Alltag der Anlageberatung geben nicht wieder, wie die Beratungsgespréa-

che ablaufen und was tatsachlich Inhalt des Gesprachs war.**!

498 \;zbv Initiative Finanzmarktwéchter, 2012.

499 \izbv Initiative Finanzmarktwéachter, 2012, S. 7 f.
410 yzbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 13.
4L yizbv Initiative Finanzmarktwéachter, 2012, S. 4.
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Im Einzelnen gewannen die Initiatoren folgende Erkenntnisse zur aktuellen Beratungs- und
Protokollierungspraxis:

1. Aushandigung von Dokumentationen

In nur 42 von 50 Test-Féllen wurden den Testern Beratungsdokumentationen ausgehéndigt. In
16% der Beratungen erhielten die Tester keine Dokumentationen, obwohl aktiv danach ge-

fragt wurde.**?

2. Angaben zu personlichen Daten und finanzieller Situation des Testkunden
Die personlichen Daten der Testkunden wurden nicht vollstandig erfasst. In ber 90% der
Dokumentationen wurden Familienstand und Alter nicht beruicksichtigt. Auch die berufliche

Tatigkeit wurde in 31% der Tests nicht dokumentiert.

In allen Féllen informierten die Testkunden die Berater tber ihre finanzielle Situation in Form
von monatlichen Einnahmen und Ausgaben sowie Vermdgen und Verbindlichkeiten. Trotz-
dem wurden die Einnahmen und Ausgaben nur in 45% der Dokumentationen richtig festge-
halten. Im Hinblick auf Vermdgen und Verbindlichkeiten ist das Ergebnis noch drastischer. In
nur einer Dokumentation wurden diese richtig wiedergegeben. In allen anderen Dokumentati-

onen waren diese Angaben fehlerhaft, unvollstandig oder fehlten sogar.**

3. Anlass der Beratung
In nur 50% der Testberatungen wurde der Anlass der Beratung richtig dokumentiert. 36% der
Dokumentationen waren im Hinblick auf den Anlass fehlerhaft. In 14% der Falle haben die

Berater den Anlass gar nicht dokumentiert.***

4. Anlageziel und Anlagehorizont
Mit 83% liegt der Anteil der Dokumentationen, die das Anlageziel richtig dokumentiert ha-
ben, relativ hoch. Nur in 2% der Test-Félle wurde das Anlageziel fehlerhaft, in 14% wurde

dieses gar nicht dokumentiert.

Auch der Anlagehorizont wurde zu einem GroRteil in den Dokumentationen richtig wieder-
gegeben. In 10% der Dokumentationen fehlte der Anlagehorizont, in 14% wurde dieser feh-

lerhaft dargestellt.

Ein weiteres Anliegen hinsichtlich der Anlage, das die Testkdufer gegenuber ihren Beratern

auRerten, wurde in 69% der Fille nicht dokumentiert.**®

412 yzbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 14.
413 yzbv Initiative Finanzmarktwéchter, 2012, S. 14 ff.
414 yzbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 19.
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5. Risikobereitschaft
Kein Berater hat die Bereitschaft des Kunden, ein bestimmtes Verlustrisiko zu tragen, korrekt

dokumentiert.

6. Risikotragfahigkeit
In 38% der Félle wurde die Risikotragféhigkeit des Kunden nicht oder falsch dokumentiert. In
57% der Dokumentationen wurde die Risikotragfahigkeit lediglich im Zuge der Produktemp-

fehlung erwahnt. Allerdings wurde die Tragfahigkeit nicht weiter erlautert.*'®

7. Kenntnisse und Erfahrungen
»Sowohl Kenntnisse als auch Erfahrungen waren lediglich in 36% der Falle richtig angege-

ben 417

8. Empfehlung und deren Begriindung

Mit einem Anteil von 88% wurde in einem Grof3teil der Dokumentationen angefihrt, welches
Produkt der Berater dem Testkunden empfohlen hat. Diese Empfehlung wird zwar auch in
den genannten Féllen begriindet, aber bei 54% dieser Félle verwenden die Berater lediglich

Textbausteine, die keinen Bezug zur Anlageempfehlung haben.*8

9. Dauer des Beratungsgesprachs
In 79% der Beratungsdokumentationen wird die Dauer des Beratungsgesprachs wiedergege-

ben. Allerdings erfolgt dies zum tberwiegenden Teil in Form von Zeitintervallen.*®

10. Informationen zur Hohe der Kosten und Provisionen
Die im Produkt anfallenden Kosten und Provisionen werden in 71% der Dokumentationen
nicht aufgefiihrt. Stattdessen verweisen die Dokumentationen auf andere Dokumente als

Quellenangabe fiir die Kosten und Provisionen.*?

11. Unterschrift des Verbrauchers

40% der Beratungsdokumentationen sehen eine Unterschrift des Kunden vor.

Die Studienautoren haben eine wesentliche Erkenntnis aus der Untersuchung gewonnen: Kein

einziges Beratungsprotokoll hat alle relevanten Informationen enthalten.*?* Die Protokolle

415 yzbv Initiative Finanzmarktwéchter, 2012, S. 19 f.
418 yzbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 20.
417 yzbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 24.
418 yzbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 26 f.
419 yzbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 30.
420 \zbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 30.
421 yzbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 4.
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geben ,,weder den Gesprachsablauf vollstandig und richtig wieder® noch sind sie ,.fiir die
Nachvollziehbarkeit der Empfehlung geeignet* und dienen ,,damit auch nicht als belastbarer
Beleg fiir den Nachweis einer Falschberatung*.*?> AuRerdem komme das eigene Interesse der
Berater daran, ,,die Protokollierung der Beratung so zu gestalten, dass diese mogliche Haf-
tungsrisiken aus einer Fehlberatung minimiert zum Ausdruck.*”® Dies gefahrde das Ziel des
Gesetzgebers, das dieser mit den Dokumentationspflichten erreichen wollte.

3.5.3 Fazit der Untersuchung

,,Beratung im Finanzvertrieb ist immer auch Verkauf. Angesichts der gerade in dieser Hin-
sicht festgestellten Méangel aufgrund weiterer 6konomischer Anreize und vorhandener Infor-
mationsasymmetrien bedarf es daher nach Uberzeugung der Initiative Finanzmarktwachter
grundlegenderer MalRnahmen, um den Interessen der Verbraucher, die Finanzberatung in An-
spruch nehmen, tatsachlich Rechnung zu tragen. Dies gilt umso mehr fir Beratungen zur Da-
seinsvorsorge im Alter, da hier der Gesetzgeber eine besondere Verantwortung fiir seine Bur-

ger tragt.«***

Vor diesem Hintergrund formuliert die Initiative Finanzmarktwachter fiinf zentrale Fragen.

Die Initiative Finanzmarktwachter bittet die BaFin, Antworten auf diese Fragen zu finden.*?

Diese Fragen fassen wir an dieser Stelle nur knapp zusammen:

1. Welche MalRnahmen kdnnen getroffen werden, um die festgestellten Ungenauigkeiten in
den Protokollen durch Standardisierung zu beheben?

2. Sind die Schulungen fir Finanzberater ausreichend und welche Anforderungen werden
an die SchulungsmaRnahmen gestellt?

3.  Wie kann Deutschland aus den Erfahrungen anderer EU-Staaten in der Finanzberatung
profitieren?

4. Welche Malinahmen kann die BaFin treffen, um Fehlanreize in der Finanzberatung zu
reduzieren?

5.  Welche MalRnahmen kann die BaFin ergreifen, um zu uberprifen, dass die Dokumentati-

onspflichten von den Anbietern eingehalten werden?

422 \zbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 5.
423 yzbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 5.
424 \zbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 32.
425 \zbv Initiative Finanzmarktwachter, 2012, S. 32.
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3.6 Deutsches Institut flr Portfolio-Strategien an der FOM University of Ap-

plied Sciences

3.6.1 Untersuchungsaufbau
Das Deutsche Institut fir Portfolio-Strategien hat im Jahr 2012 eine empirische Analyse zum
Thema ,,Finanzberatung durchgefiihrt.*® In der Untersuchung wurden 891 sogenannte ,,Y-

oung Professionals® im Alter zwischen 18 und 52 Jahren befragt.*?’

Young Professionals be-

schreiben Berufseinsteiger mit guten Qualifikationen, die aussichtsreiche Perspektiven auf

Karriere und Verdienstmdglichkeiten haben. Young Professionals zeichnen sich zudem

dadurch aus, dass sie affin fir Finanzprodukte sind.

In der Studie untersucht das Institut das Verhéltnis von Finanzberatern und den Young Pro-

fessionals als deren Kunden. Im Mittelpunkt der Untersuchung stehen die folgenden Fragen:

1.  Wie nehmen Kunden ihr eigenes Finanzverstandnis im Hinblick auf Geldanlage und Al-
tersvorsorge wahr? (kurz: Finanzverstandnis)

2. In welchen Finanzprodukten legen die Kunden ihr Geld an? (kurz: Anlageverhalten)

3. Unterstutzen die Dokumentationspflichten den Kunden, das Finanzverstandnis zu verbes-
sern? (kurz: Dokumentationspflichten)

4. Welche Rolle spielen die Medien im Hinblick auf eine bessere Beratungsqualitat? (kurz:
Medieneinsatz)

5.  Wie schéatzen Kunden ihr Verhaltnis zum Finanzberater ein? (kurz: Verhaltnis zum Fi-
nanzberater)

6. In welchem Verhéltnis stehen geschaftliche und private Inhalte im Beratungsgesprach??

Insgesamt konnten 891 Fragebdgen ausgewertet werden. Im Vorfeld der Auswertung erfolgte
ein Ausschluss samtlicher Befragungsteilnehmer aus der Finanzbranche und daran anknip-
fenden Branchen. In der Studie werden die Beratungsdokumentationen im Geldanlage- und
Versicherungsbereich nicht untersucht. Einzelne Erkenntnisse sind interessante Erganzungen

und erweitern den Blick auf die Notwendigkeit von Beratungsdokumentationen.

428 Reiter/Frére/Zureck/Bensch, 2013.
427 Reiter/Frére/Zureck/Bensch, 2013, S. 5.
428 Reiter/Frére/Zureck/Bensch, 2013, S. 7 ff.
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3.6.2 Untersuchungsergebnisse

Zu den eben genannten sechs Schwerpunkten der Untersuchung liegen folgende Ergebnisse

vor:4?°

1. Finanzverstandnis*®

83,3% der befragten Young Professionals bewerten ihr Finanzwissen als eher gut.
Weniger als 10% der Befragten schatzen ihr Finanzwissen als sehr schlecht ein.
25,2% der Befragten stufen ihre Kenntnisse als sehr gut ein.

Dabei ist im Umgang mit Finanzthemen kein Unterschied hinsichtlich des Ge-
schlechts feststellbar.

Uber 23% der Befragten treffen finanzielle Entscheidungen alleine.

9,1% der Young Professionals vertrauen bei finanziellen Entscheidungen Freunden
und Bekannten.

Etwa 27% der Befragten konsultieren einen Experten.

Die Untersuchung zeigt, dass viele Befragte zwar ber ein gutes Finanzwissen ver-
fugen, sich aber im Hinblick auf ihr Wissen zu Finanzprodukten tiberschétzen. Fol-
ge: Die Kunden konnen aufgrund der vorliegenden Informationsasymmetrie Emp-

fehlungen des Beraters nicht bewerten.

2. Anlageverhalten: **

Die Analyse ergab, dass Young Professionals traditionelle Finanzprodukte bevor-
zugen.
Dabei sind die beliebtesten Anlageformen Tagesgelder, Bausparvertrage und

Fonds.

3. Dokumentationspflichten:**?

Dokumentationen werden durch Young Professionals als blrokratischer Aufwand
und AbsicherungsmalRnahme des Kreditinstituts wahrgenommen.

Lediglich 34,2% der Befragten sehen in Dokumentationspflichten ein Qualitatsver-
besserungsinstrument.

40,3% betrachten die Dokumentationspflichten nicht als Instrument, die Qualitat

der Finanzberatung zu verbessern.

42 Reiter/Frére/Zureck/Bensch, 2013, S. 7 ff.
430 Reiter/Frére/Zureck/Bensch, 2013, S. 7 ff.
431 Reiter/Frére/Zureck/Bensch, 2013, S. 11.
432 Reiter/Frére/Zureck/Bensch, 2013, S. 12.
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Medieneinsatz:

.433

Die Untersuchung kommt zu dem Ergebnis, dass Medien in verschiedenster Form
eine wesentliche Rolle in der Finanzberatung spielen.

In circa 90% der Beratungen kommen Medien zum Einsatz.

Verkaufsprospekten kommt hierbei die grofite Bedeutung zu. In mehr als 71% der
Beratungen kommen sie zum Einsatz.

Die Kunden stehen diesem Medieneinsatz positiv gegentiber. Etwa 74% befirwor-

ten den Einsatz von Medien.

5. Verhaltnis zum Finanzberater: 434

Die Befragten beschreiben das Verhéltnis zu ihrem Finanzberater mit folgenden Ei-

genschaften: vertrauensvoll, personlich, rational.

6. Inhalte der Beratungsgesprache: **°

Mit Uber 67% gaben die Befragten an, keine privaten Kontakte zum Berater zu un-
terhalten.
Jedoch gaben die Befragten auch an, dass zu einem hohen Anteil (liber 50%) viele

bis sehr viele personliche Informationen in die Beratung einflieR3en.

3.7 Universitats-Professor Dr. Andreas Oehler (2012)

3.7.1 Untersuchungsaufbau

In einer ausfuhrlichen Analyse zur ,,Anbieter- und verbrauchergerechten Beratung und Infor-

mation“ entwickelt Universitatsprofessor Dr. Andreas Oehler (Oehler) standardisierte Mus-

terprotokolle zu Gesprachen zur Anlageberatung. Um diese Muster zu entwickeln, leitet Oeh-

ler standardisierte und typisierte Beratungs- und Informationssituationen her.*** Als Basis fiir

die Herleitung bedient sich Oehler folgender Informationen:

= aktuelle Erkenntnisse der Verbraucherforschung,**’

= rechtliche Bestimmungen zu Dokumentationspflichten, insbesondere aus dem WpHG*®,

und

= Auswertungen empirischer Daten aus Banken und Versicherungen.**®

433 Reiter/Frére/Zureck/Bensch, 2013, S. 13.
434 Reiter/Frére/Zureck/Bensch, 2013, S. 14.
435 Reiter/Frére/Zureck/Bensch, 2013, S. 15.
% Oehler, 2012, S. 5.

3" Oehler, 2012, S. 5.

3 Oehler, 2012, S. 16 ff.
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Die Musterprotokolle beriicksichtigen sowohl die Bedirfnisse der Verbraucher als auch die

Anforderungen der Berater.**® Die Ergebnisse der Untersuchung Oehlers wurden im An-

schluss mit folgenden Beteiligten diskutiert:

Ministerium fur Landlichen Raum und Verbraucherschutz Baden Wirttemberg,
Sparkassenverband des Landes Baden-Wdrttemberg,
Baden-Wirttembergischer Genossenschaftsverband und

Verbraucherzentrale Baden-Wirttemberg.

Oehler erhebt in seiner Analyse nicht vorhandene und eingesetzte Beratungsdokumentatio-

nen. Einzelne Erkenntnisse seines Abschlussberichts sind jedoch eine interessante Ergédnzung

fur die hier vorliegende Studie. Die Erkenntnisse fordern das Verstandnis im Hinblick auf die

Notwendigkeit und Struktur von verbrauchergerechter Beratungsdokumentation.

3.7.2 Untersuchungsergebnisse

Oehler kommt in seiner Analyse zu folgenden Empfehlungen:

1.

Direkte Ansprache der Verbraucher
Nach Oehler sollten Protokolle so gestaltet werden, dass diese den Verbraucher direkt an-

sprechen und sein Interesse wecken.**

Typisierte Mustertexte in Verbindung mit Freitext-Eingaben

Oehler fordert auRerdem StandardisierungsmalRnahmen. Demnach sollten nicht nur ein-
zelne Gliederungspunkte fir die Protokolle vorgegeben werden, sondern auch typisierte
Mustertexte. Allerdings betont er, dass erganzend Freitextfelder zur Verfugung stehen

miissen, in denen individuelle und kundenorientierte Eintragungen moglich sind.**

Zwei Musterprotokolle

Auf der Grundlage der ausgewerteten Praxis-Daten sieht Oehler zwei unterschiedliche
Musterprotokolle als notwendig an: eines fur Erstberatungen und eines fiir Folgeberatun-
gen. Diese beiden grundlegenden Muster kénnen dann weiter nach Kundentyp und Bera-

tungssituation ausdifferenziert werden.**®

439 Oehler, 2012, S. 11.

0 Oehler, 2012, S. 8.

“1 Oehler, 2012, S. 16.

2 Oehler, 2012, S. 36.

43 Oehler, 2012, S. 37. Genauer hierzu weiter unten in diesem Abschnitt.
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4. Aushéndigung von Leerformularen an Verbraucher
Als sinnvoll erachtet Oehler ferner, den Verbrauchern bereits zum Beginn des Gesprachs
Leerformulare des jeweiligen Protokolls zur Verfugung zu stellen. So kann der Verbrau-
cher wahrend des Gespréchs mitlesen und unter Umstanden auch mitschreiben. Dies for-
dert, dass der Verbraucher das Gespréch besser verstehen und spéater besser nachvollzie-

hen kann.***

5. Zusammenfihrung von PIB und Beratungsprotokoll
Oehler empfiehlt Produktinformationsblétter (PIB) und Beratungsprotokolle so auf ei-
nander abzustimmen, dass das PIB zu einem wichtigen Baustein der Beratung wird. Da-
bei sollte das Augenmerk darauf liegen, dass das PIB gut gestaltet, verstandlich und PI1Bs

untereinander vergleichbar sind.**®

6. Harmonisierung der Regulierungen im Bereich der Verbraucherfinanzen
Die Regulierungen zum Beispiel hinsichtlich PIBs und Beratungsprotokollen in den Be-
reichen Geldanlagen, Finanzinstrumente, Wertpapierdienstleitungen, Versicherungen,

Fonds und Finanzanlagen sollten nach Oehler vereinheitlicht werden.*°

7. Abschaffung von Sonderbehandlung
In Verbindung mit Punkt 6 sollten Ausnahmen fir einzelne Bereiche oder Kommunikati-
onsmittel abgeschafft werden. Oehler benennt hier zwei Beispiele. Hierzu gehdren Aus-
nahmeregelungen fiir telefonische Beratung und abweichende Regelungen fir den Ver-
zicht von Beratungsdokumentationen bei Versicherungen. Oehler fordert einfache Mdg-
lichkeiten, auf ein Beratungsprotokoll zu verzichten, fur alle Bereiche der Verbraucherfi-

nanzen und dies unabhangig vom gewahlten Kommunikationsmittel.**’

8. Ausschluss der Unterschrift von Verbrauchern
Oehler fordert des Weiteren, dass in allen Bereichen der Verbraucherfinanzen ausge-

schlossen wird, dass Verbraucher das Beratungsprotokoll unterschreiben.**®

9. Malinahmen zur Qualitatssicherung
Um die Qualitét der Protokollierung zu sichern, schlagt Oehler zwei Malinahmen vor: So

soll zum einen die verkaufende Person entsprechend qualifiziert werden. Dies ist auch re-

444 Oehler, 2012, S. 37.
45 Oehler, 2012, S. 37.
46 Oehler, 2012, S. 37.
47 Oehler, 2012, S. 37.
48 Oehler, 2012, S. 37.
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gelméRig zu kontrollieren. Zum anderen sieht er kontinuierliche Sicherungsmalinahmen
als erforderlich, fuhrt diese jedoch nicht weiter aus. Insbesondere sind nach Oehler Fehl-
anreize zu vermindern. Als Fehlanreize benennt er vor allem monetdre Anreize im Ver-
trieb und die Enthaftung.*

10. Beweislastumkehr
Oehler regt ebenso an, die Beweislast bei Schadensfallen grundsatzlich umzukehren.
Gleichzeitigt fordert er, die Moglichkeiten von Verbrauchern zu verbessern, ihre Rechte

einfach und preiswert durchzusetzen.*®

AbschlieBend weist Oehler darauf hin, dass folgender Punkt noch zu diskutieren ist: Sollten
interne Kontrollmechanismen gestarkt werden oder sind verstérkte rechtliche Malinahmen zur

Kontrolle erforderlich?

Neben den eben ausgefiihrten Empfehlungen leitet Oehler in seiner Analyse ausfihrlich zwei
Musterprotokolle her. Dem liegt die Auswertung von 200 empirischen Bestandsdaten zugrun-
de. Aus dieser Auswertung leitet Oehler ab, dass Beratungs- und Informationssituationen in

folgende typische Beratungssituationen und Kundencharakteristika zu unterteilen sind:

,Erstberatung/grundlegende Beratung
= Erstberatung mit Kunden geringen Allgemeinwissens und geringen Finanzwissens
= Erstberatung mit Kunden guten Allgemeinwissens und groRen Finanzwissens

= Erstberatung mit Kunden guten Allgemeinwissens und geringen Finanzwissens

Folgeberatung/besondere Anldsse
= Folgeberatung mit Kunden geringen Allgemeinwissens und geringen Finanzwissens
= Folgeberatung mit Kunden guten Allgemeinwissens und groRen Finanzwissens |[...]

= Folgeberatung mit Kunden guten Allgemeinwissens und geringen Finanzwissens.«*>*

Auf Basis dieser Unterteilung entwickelt Oehler die Muster fiir Beratungsprotokolle. Sein
Ziel ist es, dass diese Muster praxisnah sind und sowohl den Anforderungen von Anbietern
als auch Verbrauchern gerecht werden. Dabei beriicksichtigt Oehler die gebotene Individuali-
tat tiber Freitextfelder sowie die rechtlichen Vorgaben.*?

449 Oehler, 2012, S. 38.
40 Oehler, 2012, S. 10.
1 Oehler, 2012, S. 11.
452 Oehler, 2012, S. 16.
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Beide Muster-Beratungsprotokolle beinhalten folgenden groben Aufbau: **3

Einleitender Abschnitt: Daten zu den Gespréachspartnern sowie zum Gesprach selbst, wie
zum Beispiel Dauer des Gesprachs und Anlass der Beratung,

Abschnitt zur personlichen Situation des Kunden: hier insbesondere Informationen zu
den finanziellen Verhaltnissen des Kunden, seinen Kenntnissen und Erfahrungen sowie
seinem Anlageziel und weiteren personlichen Daten des Kunden (zum Beispiel: Risiko-
bereitschaft).

Abschnitt zu den behandelten Finanzinstrumenten sowie zu den Empfehlungen und deren

Begriindungen.

Die jeweiligen Abschnitte sind logisch untergliedert und aufeinander aufbauend. Die Anga-

ben sollen aus einer Kombination von Freitextfeldern und Ankreuzfeldern getatigt werden.

Im Anhang unter Punkt 15.1 zeigen wir ein ausgefiilltes Beispiel: Oehlers Muster flr Erstbe-

ratungen.

3.8 Zusammenfassung der Erkenntnisse bisheriger Untersuchungen

Um die wichtigsten Erkenntnisse bisheriger Untersuchungen fiir diese Studie zu nutzen, fas-

sen wir die Erkenntnisse noch einmal kurz zusammen.

Folgende Schnittmengen gab es in den vorgestellten empirischen Untersuchungen:***

zu Menge und Zeitpunkt ausgehéndigter Dokumentationen

In allen Testkauf-Untersuchungen zeigte sich, dass h&ufig gar keine Dokumentationen
ausgehandigt werden (Beispiel Finanztest 2010: erste Analyse: 62,5%, zweite Analyse:
51,6%). Die Befragung des vzbv (3.4) zeigte zudem, dass Dokumentationen teilweise erst
gemeinsam mit den Vertragsunterlagen ausgehéndigt werden. Dies gaben 17% der Be-
fragten an. Nach Ergebnissen derselben Befragung verzichtet nur ein geringer Teil der
Kunden freiwillig auf die eigene Dokumentation (in der Untersuchung 1%).

zu viele Textbausteine

Untersuchungen von Finanztest (hierzu 3.1.2), der BaFin (hierzu 3.3.2) und des vzbv
(hierzu 3.2.2) zeigen, dass haufig fertige Textbausteine fiir die Dokumentationen verwen-
det werden. So kritisiert der vzbv zum Beispiel, dass wesentliche Inhalte h&ufig pauschal
wiedergegeben werden oder ungenaue Textbausteine verwendet werden. Dies zeigt, dass

das individuell gefuhrte Beratungsgespréch als solches nicht dokumentiert wird.

3 Oghler, 2012, S. 16 ff.
44 Detailliert hier: 3.1, 3.2, 3.3, 3.4, 3.5.
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Besonders beméngelt werden Textbausteine zu den folgenden Themen:

o

Dauer der Beratung
Meist sehen die Beratungsdokumentationen nur ankreuzbare Zeitspannen fur die Dau-

er des Gesprachs vor (hierzu 3.2.2 und 3.5.2).

Risikoneigung
Wenn die Risikoneigung erfasst wird, dann nur in der folgenden Form: Die Kunden
werden lediglich bestimmten Risikotypen zugeordnet. Die konkrete Bereitschaft jedes

Einzelnen, Verluste in Kauf zu nehmen, wird nicht erfasst (hierzu 3.2.2 und 3.5.2).

Risikotragfahigkeit

Ebenso wie die Risikoneigung wird die konkrete Risikotragfahigkeit der Kunden nicht
individuell erfasst. Insbesondere die Studie des vzbv aus dem Jahr 2012 zeigt, dass
dieser Aspekt unzureichend und meist zusammen mit der Begriindung der Pro-

duktempfehlung kurz abgehandelt wird (hierzu 3.5.2).

Begriindung der Empfehlung
Auch die Empfehlung eines bestimmten Produkts wird hdufig anhand von Textbau-
steinen vorgenommen. Auf individuelle Belange und Anliegen des Kunden wird kaum

Bezug genommen (hierzu 3.2.2 und 3.5.2).

Unterschrift des Kunden

Alle empirischen Untersuchungen mit Testkdufen zeigten, dass h&ufig von den Kunden

eine Unterschrift unter der Beratungsdokumentation vorgesehen ist oder sogar verlangt
wird (hierzu 3.1.2, 3.1.4, 3.2.2, 3.3.2 und 3.5.2). Dies verschlechtert die Position des

Kunden im Streitfall und ist auch vom Gesetzgeber nicht vorgesehen.

Unzureichende Angaben

Durch alle hier zitierten Untersuchungen mit Testk&ufen hindurch wurde festgestellt, dass

Berater bestimmte Angaben unzureichend, fehlerhaft oder unvollstdéndig machen. Zum

Beispiel:

=]

a

a

Personliche Daten der Kunden,

Angaben zu den finanziellen Verhé&ltnissen der Kunden,
Angaben zu Kenntnissen und Erfahrungen der Kunden,
Angabe der Anliegen und Anlageziele der Kunden und

Angabe des Anlasses der Beratung.

98



= Fehlende Angaben

Uber den vorhergehenden Punkt hinaus zeigt die Untersuchung des vzbv aus dem Jahr
2012, dass zu einigen Aspekten gar keine konkreten Angaben in den Dokumentationen
gemacht werden. Zum Beispiel:

= zu den Kosten, die mit dem Abschluss eines Produktes verbunden sind, und

o zu den finanziellen Zuwendungen, die der Berater fiir die Vermittlung des Produkts

erhlt.
Wenn diese Themen Uberhaupt Teil der Dokumentation sind, dann werden lediglich un-

konkrete Angaben gemacht oder auf andere Unterlagen verwiesen (hierzu 3.5.2).

Die hier zusammengefassten, finf wesentlichen Erkenntnisse der bisherigen empirischen Un-
tersuchungen berticksichtigen wir, wenn wir die Kriterien fiir die Experten-Analyse entwi-

ckeln.

Uber die bisher aufgefithrten Erkenntnisse haben vzbv, iff und die Verbraucherinitiative Fi-
nanzmarktwéchter auf der Grundlage ihrer Untersuchungsergebnisse Fragen aufgeworfen, die
wir flr relevant fur diese Untersuchung halten:

= Konnen Standardisierungsmanahmen die Lage verbessern?

= Werden die Berater ausreichend geschult?

= Gibt es Erfahrungen anderer EU-Staaten, die man in Deutschland nutzen kénnte?

=  Wie kénnen Fehlanreize in der Beratung vermieden werden?

= Wie muss die Uberwachung der Berater verbessert werden?
Diese Gedankenansatze werden wir in den Experten-Interviews weiter verfolgen.

Sowohl in der Experten-Analyse als auch in den Experten-Interviews werden wir einzelne

Erkenntnisse aus den in 3.6 und 3.7 vorgestellten Untersuchungen beriicksichtigten.

Aus der Untersuchung des Deutschen Instituts fir Portfolio-Strategien sind folgende Erkennt-

nisse relevant fir unsere Studie:

= Viele Verbraucher (in der Studie sogenannte Young Professionals) tberschétzen das ei-
gene Wissen zu Finanzprodukten.

= Die Mehrheit der Befragten betrachtet Dokumentation eher als Burokratie und nicht als
Instrument, um die Qualitat der Beratung zu verbessern, sondern eher um den Berater ab-

zusichern.

Die Analyse von Oehler beinhaltet folgende fiir unsere Studie relevanten Erkenntnisse:
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Oehler betont, wie wichtig die direkte Ansprache der Verbraucher in den Beratungspro-
tokollen ist, um die Verstandlichkeit zu verbessern.

Ferner stellt er dar, dass ein optimales Protokoll aus einer Kombination am Verbraucher-
typ ausgerichteter Texte und individueller Freitexte des Beraters besteht. Die fehlenden
Freitextangaben wurden auch in den anderen Studien gerugt.

Ebenso verhalt es sich mit der Unterschrift der Verbraucher unter den Beratungsprotokol-
len. Oehler fordert, die Verbraucherunterschrift auszuschlieBen. Auch die anderen ge-
nannten Untersuchungen bestétigen, dass die Unterschrift von Beratern eingefordert wird
und ein Problem fiir die Verbraucher darstellt.

Als weitere Forderung formuliert Oehler, standardisierte QualifizierungsmaRnahmen flr
Berater zu entwickeln und zu kontrollieren.

Im Rahmen unserer Auswertungen und der Entwicklung von Handlungsempfehlungen
wird auch folgender von Oehler aufgeworfener Gedanke eine Rolle spielen: Oehler sieht
es als geboten, die Regelungen der unterschiedlichen Bereiche der Verbraucherfinanzen
zu harmonisieren und Sonderbehandlungen fur einzelne Bereiche und Beratungsformen

abzuschaffen.
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4 Mystery-Shopping

4.1 Erhebungsraster und Untersuchungsdesign
In diesem vierten Kapitel stellen wir die Ergebnisse des Mystery-Shoppings dar. Insgesamt
fuhren wir 119 Testfalle innerhalb 28 verschiedener Szenarien durch. Wir untersuchen fol-

gende vier verschiedene Beratertypen und sieben verschiedene Produkttypen:

Beratertypen:

= Bankberater (—mitarbeiter),

= Versicherungsvertreter/Mehrfachagenten,

= Versicherungsmakler/Finanzanlagenvermittler (Finanzmakler) und

= Honorar-/Versicherungsberater.

Produkttypen:
= Wertpapiere,
= Investmentfonds,
= Vermogensanlagen,
= Lebensversicherungen,
= Private Krankenversicherungen,
= Haftpflichtversicherungen und

= Sachversicherungen.

Die Testk&ufer treten in den 119 Testféllen gegentiber dem Berater als Neukunde auf. Zuséatz-
lich zu diesen Testkaufen fihren wir 4 Testkaufe durch, in denen die Testkaufer als Bestands-
kunden auftreten. Diese Testkaufe bei Bestandskunden finden ausschlieRlich bei Bankbera-

tern zu Wertpapieren statt.

Im Anhang findet sich eine genaue Darstellung des Versuchsaufbaus. Dort stellen wir im Ab-
schnitt 15.2.1 dar, welche Beratertypen wir zu welcher Produktgattung testen. Im Anschluss
definieren wir die einzelnen Produktgattungen und Beratertypen und beschreiben, nach wel-

chem System wir die zu untersuchenden Berater und Produktgattungen auswahlen.

Im anschlieRenden Abschnitt 15.2.2 des Anhangs beschreiben wir ausfiihrlich das Untersu-
chungsdesign. Wir erlautern, welche Bedingungen wir fur die einzelnen Berater-Produkt-
Szenarien vorgeben. AuRerdem stellen wir dar, welche Angaben die Testkunden (nach den

Testk&ufen) machen missen.
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In Kapitel 4 beschranken wir uns dabei lediglich auf die Auswertung des Mystery-Shoppings
hinsichtlich der Menge der erhaltenen Dokumente (Ricklaufquoten). Die inhaltliche Auswer-

tung der erhaltenen Dokumentationen erfolgt erst spater in Abschnitt 6.1.

Um in den folgenden Auswertungen zu unterscheiden, welche Unterlagen wir als Dokumenta-
tion einstufen und welche nicht, haben wir Minimal-Kriterien fir Dokumentationen definiert.
Erflllen die Unterlagen diese Minimal-Kriterien, betrachten wir die Unterlagen als Dokumen-
tation. Hierzu prifen wir die erhaltenen Unterlagen vor Beginn der eigentlichen Analyse da-
raufhin, ob diese folgende Merkmale aufweisen:
a) Sind die wesentlichen persdnlichen Daten des Kunden erfasst?

o Vollstdndiger Name (Vor- und Nachname)
b) Enthalt das Dokument Inhalte, die den Gesprachsverlauf erkennen lassen?

o Anlass der Beratung

o Inhalte, die auf die besprochenen Fragen schlielen lassen

= Produktempfehlung

Unter diesen Minimal-Kriterien stellt der vollstdndige Name ein Pflicht-Kriterium dar. Unter-
lagen, die den vollstdndigen Namen des Kunden nicht ausweisen, betrachten wir nicht als
Beratungsdokumentationen. Daruiber hinaus mussen die Unterlagen von den drei weiteren
Kriterien (aus b) mindestens zwei aufweisen, um von uns als Dokumentation anerkannt zu
werden. Eine Ausnahme bilden Unterlagen, die der Berater selbst als Beratungsdokumentati-

on/-protokoll bezeichnet und die den vollstdndigen Namen des Kunden beinhalten.

Ausgehandigte Dokumente, die die Minimal-Kriterien nicht erflllen, betrachten wir lediglich
als weitere Unterlagen.*®® Dies kénnen zum Beispiel sein:

= Produktinformationsblétter,

= Angebote/Personliche Vorschlége,

= personliche Beispiel- und Modellrechnungen sowie

= Broschiren und Flyer.

Eine aus unserer Sicht wesentliche Eigenschaft einer Beratungsdokumentation ist, dass der
Beratungsprozess dargestellt wird, der zur Empfehlung fiihrt. Dies kann sich in den Inhalten
zeigen, die auf die besprochenen Fragen schlieBen lassen, oder in der Produktempfehlung.

Dies stellt auch den wesentlichen Unterschied zu Unterlagen wie Angebote oder Personliche

*** Eine Auswertung zu diesen Unterlagen finden Sie in 4.2.2.
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Vorschlage dar. Sowohl in einem Angebot als auch in einem Personlichen Vorschlag wird der

Prozess der Produktempfehlung fiir gewdhnlich nicht abgebildet.**®

4.2 Ergebnisse des Mystery-Shoppings

In diesem Abschnitt stellen wir die Ergebnisse des Mystery-Shoppings dar. Insbesondere wer-

ten wir hier folgende Aspekte aus:

= In wie vielen und welchen Testfallen haben die Testk&ufer Unterlagen erhalten (4.2.2)?

»= In wie vielen und welchen Testfallen haben die Testkdufer Dokumentationen erhalten
(4.2.3)?

=  Wie empfinden die Testk&ufer die Gesprache und ausgehandigten Unterlagen (4.2.4)?

Die Auswertung der Beratungsdokumentationen selbst erfolgt in 6.1.

4.2.1 Ubersicht Uber die durchgefiihrten Tests
Insgesamt wurden 119 Testfalle bei den geplanten Berater- und Produkttypen durchgefthrt.

Die Gespréche fanden uberwiegend in den jeweiligen Geschaftsstellen der Unternehmen statt.
Teilweise erstreckte sich eine einzelne Beratung auch auf mehr als ein Gespréch. Berticksich-
tigt man die Zweit- und Dritt-Gesprache, so ergeben sich insgesamt 130 Gespréache. Die fol-

gende Abbildung zeigt die Verteilung Uber die Beratungsorte dieser 130 Gesprache:

m in der Geschaftsstelle
zu Hause

= telefonisch

= sonstiger Ort

= Weil3 nicht/k. A.

Abbildung 1: Orte, an denen die Beratungen stattfanden

458 Mehr hierzu 2.4.
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Jeden Testfall haben die Testk&ufer mit den VVorgaben flr ihr Szenario durchgefihrt. In eini-
gen Féllen fuhrte der Beratungsverlauf zu einem Wechsel des beratenen Produkttypen (mehr
dazu weiter unten). Wir haben in allen folgenden Abschnitten jeden Testfall genau in dem
Szenario erfasst, in dem die Beratung tatsachlich stattgefunden hat. Die folgende Tabelle gibt
eine Ubersicht uber die Anzahl der Testfalle der jeweiligen Szenarien, so wie sie tatsachlich

beraten wurden:

Vertreter/ Versicherungs-/ _Honorar—/
Bankberater . Versicherungsbera-
Mehrfachagenten Finanzmakler ter
Anzahl Anzahl Anzahl Anzahl
Szenario | der | Szenario| der | Szenario der Szenario der
Tests Tests Tests Tests

Wertpapiere 1 5 2 0 3 3 4 3
Investmentfonds 5 9 6 3 7 7 8 2
Vermdgensanlagen 9 4 10 6 11 3 12 1
Rentenversicherungen 13 7 14 6 15 7 16 2
Prlvgte Kranken- 17 5 18 5 19 5 20 2
versicherungen
Haftpflicht- 21 5 22 5 23 5 24 2
versicherungen
Hausratversicherungen 25 5 26 5 27 5 28 2
Summe 40 30 35 14

Tabelle 1: Ubersicht tiber die Anzahl tatsachlich durchgefiihrter Szenarien

Urspriinglich sollten zu jedem Szenario 5 Testfalle durchgefuhrt werden. Ausnahme bildeten
lediglich die Honorar-/Versicherungsberater mit jeweils 2 Testfallen pro Produkttyp. Insge-

samt ergab dies 119 Testfélle.

Die Gesamtanzahl von 119 Testfallen ist auch tatsachlich umgesetzt worden. Die Ubersicht in
Tabelle 1 weicht in einigen Punkten von der urspriinglich geplanten Verteilung ab (Verglei-
che hierzu Tabelle 12).

Fur diese abweichende Verteilung gibt es zwei Griinde:

1. Wie in 15.2.1.2.2.2 geschildert war es erforderlich, die vorgesehenen Vertre-
ter/Mehrfachagenten mit Beratung zu Wertpapieren aufgrund der Zulassungsvorausset-
zungen durch Bankberater zu ersetzen. Da diese Testfalle tatsachlich bei Banken stattge-

funden haben, stellen wir diese Falle in der Spalte Banken dar. Daher betragt die Gesamt-
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zahl der durchgefiihrten Testfélle bei Banken nun 40 und bei Vertretern/Mehrfachagenten
30, statt zuvor 35.

2. Testkaufer wurden vom Berater teilweise nicht zu den Produkttypen beraten, die flr das
Szenario vorgesehen waren.
Die Testkéufer hatten Vorgaben, zu welchen Produkttypen sie sich beraten lassen sollten.
Ihre Anweisung war aber auch, diesen Produkttyp dem Berater nicht direkt mitzuteilen.
Die Beratung sollte so ,,natiirlich” wie moglich ablaufen. Die VVorgaben an den Testk&u-
fer waren zwar auf einen Produkttyp zugeschnitten und der Testkaufer hatte auch die
Anweisung, das Gesprach indirekt auf diesen Produkttyp zu lenken. Jedoch sollten die
Testkaufer der Empfehlung des Beraters nicht vorgreifen. Ware der Produkttyp direkt
vorgegeben gewesen, hatten wir die Beratung durch den Berater nicht umfassend analy-
sieren konnen. Dies hat dazu gefuhrt, dass in einigen Testfallen abweichende Produktty-
pen empfohlen wurden. Daher mussten wir diese Testfélle innerhalb einer Spalte in den
Zeilen verschieben. Denn die spatere Auswertung der Dokumentationen muss an den

MaRstaben des tatsachlich empfohlenen Produkts gemessen werden.

Beispiel fiir eine Verschiebung: Wurde einem Testkdufer statt dem angestrebten Produkt-
typ ,,Wertpapiere™ eine ,,Rentenversicherung“ empfohlen, so ist dieser Testkauf statt in

Szenario 1 in Szenario 13 aufgefihrt.

4.2.2 Ausgehandigte Unterlagen insgesamt

Von insgesamt 119 Testfdllen wurden den Testern in 103 Fallen Unterlagen ausgehéandigt.
Das entspricht einer durchschnittlichen Ricklaufquote der Unterlagen von 86,6%. Die fol-
gende Tabelle zeigt zu jedem Szenario die Anzahl der Testfélle, in denen Unterlagen ausge-

handigt wurden:
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Vertreter/ : Honorar-
Versicherungs-/
Bankberater | Mehrfachagen- . k? /Versicherungs Gesamt
ten Finanzmakler berater
An- An- An- An- Summe

Szena- | zahl | Szena-| zahl | Szena-| zahl | Szena-| zahl
rio Unter- rio Unter- rio Unter- rio unter- | in Fallen | in %

lagen lagen lagen lagen
Wertpapiere 1 4/5 2 0/0 3 2/3 4 2/3 8/11 72,7
Investmentfonds 5 6/9 6 2/3 7 717 8 2/2 17/21 81,0

Vermogenanlagen 9 4/4 10 6/6 11 1/3 12 0/1 11/14 78,5

Renten-

versicherungen 13 6/7 14 6/6 15 5/7 16 2/2 19/22 86,4

Private Kranken-

versicherungen 17 5/5 18 5/5 19 5/5 20 2/2 17/17 | 100,0

Haftpflicht-

! 21 5/5 22 5/5 23 4/5 24 1/2 15/17 | 88,2
versicherungen

Hausrat-

; 25 5/5 26 5/5 27 4/5 28 212 16/17 | 94,1
versicherungen

in Féllen 35/40 29/30 28/35 11/14 | 103/119
in % 87,5 96,7 80,0 78,6 86,6

Summe

Tabelle 2: Ubersicht tiber die Testfélle mit ausgehandigten Unterlagen

Wie erhielten die Testkaufer die Unterlagen? Hierzu machten nicht alle Testk&ufer Angaben.
Aber 35,3% der Testk&ufer gaben an, Unterlagen direkt im Gespréch erhalten zu haben. 7,6%
erhielten Unterlagen per E-Mail, 2,5% per Post. Die restlichen Testkaufer erhielten keine Un-

terlagen oder machten zur Art der Aushandigung keine Angaben.

Aus Tabelle 2 ist Folgendes ersichtlich:

1. Vertreter/Mehrfachagenten héndigten mit 96,7% in den meisten Fallen Unterlagen aus,
gefolgt von Bankberatern mit 87,5%. Makler und Honorarberater handigten von den hier
betrachteten Beratertypen am seltensten Unterlagen aus, aber immer noch sehr h&ufig
(80,0% und 78,6%).

2. In allen getesteten Fallen handigten Berater Unterlagen zu privaten Krankenversicherun-
gen aus (100%). Darauf folgten mit 94,1% Hausratversicherungen und mit 88,2% Haft-
pflichtversicherungen. AnschlieBend folgten Rentenversicherungen mit 86,4% und In-
vestmentfonds mit 81,0% sowie Vermdgensanlagen mit 78,5%. Am seltensten, aber im-

mer noch hdufig, handigten Berater Unterlagen zu Wertpapieren aus (72,7%).
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Leider handelt es sich bei den ausgehandigten Unterlagen nur zu einem geringen Teil von
28,2% (29 von 103) auch tatsdchlich um Dokumentationen (mehr hierzu in 4.1). 71,8% (74
von 103) der ausgehandigten Unterlagen sind weitere Unterlagen zum Beratungsgesprach,

aber keine Dokumentationen.

Folgende Unterlagen befinden sich am haufigsten unter diesen weiteren Unterlagen:
= Personliche Vorschlage (PV),

= Produktinformationsblatter (PIB),

= Broschiren (B),

» Fondsinformationen (FI),

= Allgemeine Versicherungsbedingungen (AVB) und

* Modellrechnungen (MR).

Die folgende Ubersicht zeigt, in welcher Haufigkeit die jeweiligen Unterlagen ausgehandigt
wurden. Basis der Auswertung sind die 103 Félle, in denen die Berater (iberhaupt etwas aus-
handigten. In der folgenden Verteilung wurde jede Unterlage einzeln erfasst. Wenn in einem
Fall mehrere Unterlagen gleichzeitig ausgehéndigt wurden, wurden diese auch einzeln erfasst.

Aus diesem Grund ergibt sich eine Gesamt-Prozentzahl iber 100.

Modellrechnungen

Allgemeine Versicherungsbedingungen

Fondsinformationen
Produktinformationsblétter
Broschiiren
Persénliche Vorschlage

Anzahl der Dokumentationen

0,0% 10,0% 20,00 30,0% 40,0%

Abbildung 2: Ubersicht (iber die sechs am haufigsten ausgehandigten weiteren Unterlagen
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Mit 43,7% mit Abstand am hdufigsten wurden Personliche Vorschldge ausgehandigt. Damit
wurden Personliche Vorschlage etwa 1,5-mal so haufig ausgehandigt wie die geforderten Do-
kumentationen. Auf die Personlichen Vorschldge und Dokumentationen folgen mit 16,5%
Broschuren, mit 15,5% Produktinformationsbléttern und mit 13,6% Fondsinformationen. We-
niger oft handigten Berater Allgemeine Versicherungsbedingungen (7,8%) und Modellrech-

nungen (5,8%) aus.

Auffallig ist, dass die Mehrheit der ausgehandigten weiteren Unterlagen im Versicherungsbe-
reich verwendet wird. Es stellt sich die Frage, ob hier ein Zusammenhang mit den niedrigen

Ricklaufquoten von Dokumentationen im Versicherungsbereich (hierzu 4.2.3.3) besteht.

4.2.3 Ausgehandigte Dokumentationen

4.2.3.1 Allgemeine Angaben zum Umgang des Beraters mit der Dokumentation
Von den 103 Féllen, in denen Unterlagen ausgehandigt wurden, handelt es sich bei lediglich
29 tatsdachlich um Beratungsdokumentationen. Das entspricht einer durchschnittlichen Rick-

laufquote von Dokumentationen aus allen 119 Testfallen von 24,4%.

Die 74 ausgehandigten Unterlagen, die die Minimal-Kriterien nicht erfillen, scheitern dabei
stets an mehreren Minimal-Kriterien. Bei allen sind mindestens 2 der 3 Kriterien nicht erfillt,
die den Gespréachsverlauf der Beratung erkennen lassen (siehe hierzu Punkt b) in 4.1). Das
heilt, selbst wenn wir das Kriterium ,,vollstandiger Name* (dazu Punkt a) in demselben Ab-
schnitt) nicht als Mindestanforderung bestimmt hatten, hatten diese Unterlagen die Mindest-

anforderungen nicht erfullt.

Von den 119 Fallen wurden 41 Testkaufer innerhalb des Gesprachs auf die Dokumentation
aufmerksam gemacht. Diese 41 Testkaufer, die auf die Dokumentation aufmerksam gemacht
wurden, machen folgende Aussagen zu den Erlauterungen des Beraters bezliglich der Doku-

mentation:
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Hat Sie der Berater im Beratungsgesprach auf die Beratungsdokumentation aufmerk-

sam gemacht und wenn ja, welche der folgenden Aussagen trifft zu?

70,0%
60,0%
50 0% m Sonstiges
,0%
0,
40,0% Der Berater hat die
Beratungsdokumentation
30.0% 61,3% erwahnt, aber nicht
’ erlautert.
m Der Berater hat die
20,0% Beratungsdokumentation
detailliert erlautert.
10,0% 21,8%
0.0%

Ja Nein Weil? nicht/k. A.

Abbildung 3: Art der Erlauterungen der Berater zur Beratungsdokumentation’

Bei der Interpretation dieser Antworten ist jedoch zu berlcksichtigen, dass von den befragten
Testkéufern nicht alle zutreffend einschatzten, ob die ihnen ausgehdndigten Unterlagen tat-
séchlich Dokumentationen sind oder nicht. Hierzu mehr weiter unten in diesem Abschnitt und
in 4.2.3.5. Die Auswertung ausschlielich der Félle, die tatsachlich eine Dokumentation er-

hielten, nehmen wir in 6.2.2 zum Thema ,,Einsatz der Dokumentation‘ vor.

Ein Verzicht wurde nur sehr wenigen Testkaufern angeboten. Vor dem Hintergrund der ge-
setzlichen Vorgabe ist nur in den Testfallen mit Versicherungsprodukten der Verzicht rele-
vant. Dennoch haben wir bei allen Testk&ufern erhoben, ob ein Verzicht angeboten wurde.
Auf diese Weise mdchten wir priifen, ob im Anlagebereich widerrechtlich Verzichtsmaglich-

keiten angeboten werden.

Von den 119 Testk&ufern wurde nur 2 Testkdufern ein Verzicht angeboten. Dies betrifft so-

wohl ein Szenario zu einem Versicherungsprodukt als auch ein Szenario zu einem Anlage-

7 Aufgrund der Rundung auf eine Nachkommastelle ergibt sich eine Summe der Prozentangaben von 99,9%.
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produkt. Im Szenario zum Versicherungsprodukt wurde der Testkdufer nicht auf die mit dem
Verzicht zusammenh&ngenden Konsequenzen hingewiesen. In dem anderen Szenario eruibrig-
te sich die Frage nach dem rechtlichen Hinweis, da fur den Anlagebereich rechtlich keine

Verzichtsmoglichkeit vorgesehen ist.

Insgesamt ist die Verzichtsmdglichkeit in der Praxis unbedeutend. Uberraschend ist jedoch,
dass trotz eindeutiger Gesetzeslage auch im Anlagebereich einem Kunden ein Verzicht ange-

boten wurde.

Neben der Vielzahl personlicher Gesprache haben Testk&ufer auch einige Telefon-Beratungen
durchgefihrt. Insgesamt fanden 2 geplante Telefon-Beratungen bei Direktbanken statt sowie
eine weitere ungeplante Telefon-Beratung bei einem Kreditinstitut mit Geschaftsstellen. Zu
keinem dieser drei Gesprache hat ein Tester eine Dokumentation erhalten. Ferner haben wir

ausgewertet, ob die Testkdufer von den jeweiligen Beratern auf Folgendes hingewiesen wur-

den:
Hinweis Hinweis erfolgt/alle
Telefon-Beratungen
Hat der Berater dem Testkdufer angeboten, das Gesprach technisch aufzuzeich- 1/3
nen?
Hat der Berater den Testkaufer auf das Ricktrittsrecht hingewiesen? 0/3
Hat der Berater den Testkaufer auf die mit dem Ruicktrittsrecht verbundene Frist 0/3

hingewiesen?

Tabelle 3: Erfolgte Hinweise bei Telefon-Beratungen

Auch wenn in dieser Studie nur wenige Testfalle zu Telefon-Beratung durchgefiihrt wurden,
lasst sich eine Tendenz erkennen. Dokumentiert wurde keiner der durchgefiihrten Félle. Die
rechtlichen Hinweise erfolgen so gut wie nicht. Nur in einem Testfall wurde ein Hinweis zur
telefonischen Aufzeichnungsmaoglichkeit gegeben. In keinem Fall wurde auf das Rucktritts-

recht und die damit verbundene Frist hingewiesen.

4.2.3.2 Ausgehandigte Dokumentationen nach Produkt- und Beratertyp
Nach diesem kurzen Exkurs zu den drei Telefon-Beratungen betrachten wir nun wieder alle
Testfélle. Die folgende Tabelle zeigt zu allen 29 Szenarien die Anzahl der Testfalle, in denen

Dokumentationen ausgehéandigt wurden:
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Vertreter/ Versiche- Honorar-/
Bankberater | Mehrfachagen- rungs-/ Versicherungs- Summe
ten Finanzmakler berater
Wertpapiere 20,0%  1/5 0/0 | 0,0% @ 0/3 6667% 2/3 | 27,3% 3/11
Investmentfonds 55,6% @ 5/9 333% 1/3 | 429% @ 3/7 100% 2/2 52,4% | 11/21
Vermdgensanlagen | 25,0% | 1/4 | 333%  2/6 |333% | 1/3 | 0,006 @ 0/1 28,6% | 4/14
gee:te”"ers":her“”' 286% 27 | 16,7% 1/6  00% 0/7 000% @ 0/2 | 136% 3/22
Private Krankenver- | ,o 600 25 | 00% 055 | 00% 05 000% 02 | 11.8% 2/17
sicherungen
:"’r“gg‘:}"cm"e“'Che' 400% 255 00% 05 00% 05 5000% 172  17.6% 3/17
g"'eanusra“’ers'mer””' 200% 1/5 00% 0/5 200% 1/5 50,00% 1/2 | 17.6% 3/17
Summe 35,0% | 14/40 | 133% | 4/30 | 14,3% | 5/35 | 42,9% | 6/14 | | 24,4% | 29/119

unterdurchschnittlich

Uiberdurchschnittlich

Tabelle 4: Ubersicht tiber die Testfalle mit ausgehéndigten Dokumentationen

Interessant ist, zu welchen Produkttypen und von welchen Beratertypen am héaufigsten Do-

kumentationen ausgeh&ndigt wurden. Daher betrachten wir nun die Rlcklaufquoten aufge-

schliisselt nach diesen beiden Aspekten.

Im Hinblick auf die Beratertypen ergibt sich folgendes Bild:

Honorar-/Versicherungsberater 42,9%

Versicherungs-/Finanzmakler 14,3%

Vertreter/Mehrfachagenten

Bankberater 35,0%

Durchschnitt

0,0%

Abbildung 4: Ricklaufguoten nach Beratertypen

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%
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Der héchste Ricklauf ist bei den Honorar-/Versicherungsberatern mit 42,9% zu verzeichnen.
Damit liegen die Honorar-/Versicherungsberater deutlich uber dem Durchschnitt. Eine Gber-
durchschnittliche Ricklaufquote zeigt sich auch bei den Bankberatern (35,0%). Versicherungs-
/

Finanzmakler und Vertreter/Mehrfachagenten weisen mit 14,3% und 13,3% eine unterdurch-
schnittliche Riicklaufquote auf.

Im Hinblick auf die Produkttypen zeigt sich Folgendes:

Hausratversicherungen 17,6%
Haftpflichtversicherungen 17,6%

Private Krankenversicherungen 11,8%

Rentenversicherungen
Vermégensanlagen
Investmentfonds
Wertpapiere

Durchschnitt

0,0% 10,0% 20,00 30,0 40,0% 50,0%

Abbildung 5: Rucklaufquoten nach Produktgattungen

Am hdufigsten wurden den Testk&ufern Dokumentationen in Beratungen zu Investmentfonds
(52,4%) ausgehandigt. Knapp tber dem Durchschnitt liegt die Ricklaufquote aus Beratungen
zu Vermogensanlagen mit 28,6%. Danach folgen Wertpapiere mit 27,3%. Unter dem Durch-
schnitt liegen Hausrat- und Haftpflichtversicherungen mit jeweils 17,6% sowie Rentenversi-
cherungen (13,6%) und Private Krankenversicherungen (11,8%). Zusammengefasst ergibt
sich folgendes Bild: Im Anlagebereich wurden den Testk&ufern deutlich h&ufiger Dokumenta-

tionen ausgehandigt (39,1%) als im Versicherungsbereich (15,1%).
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4.2.3.3 Zusammenhang niedriger Rucklaufquote im Versicherungsbereich und weiteren
Unterlagen
Bereits im Abschnitt 4.2.2 haben wir festgestellt, dass die Mehrheit der ausgehandigten weite-
ren Unterlagen im Versicherungsbereich tibergeben wurde. Gleichzeitig zeigt sich bei der
Analyse der Ricklaufquoten nach Produkttyp, dass in Beratungen zu Versicherungsprodukten
nur unterdurchschnittlich viele Dokumentationen ausgehandigt wurden. Dies wirft die Frage
auf, ob ein Zusammenhang besteht zwischen den niedrigen Rucklaufquoten von Dokumenta-
tionen im Versicherungsbereich und den weiteren Unterlagen, die im Versicherungsbereich

ausgehandigt werden.

Um dies zu beurteilen, haben wir ausgewertet, wie sich fur die Testfélle im Versicherungsbe-

reich die ausgehandigten Unterlagen (insgesamt 67 aus den Szenarien 13-28) nach folgenden

Aspekten unterscheiden:

= In wie vielen Testfallen zu Versicherungsberatungen wurden nur Dokumentationen und
keine weiteren Unterlagen ausgehandigt? In 0 von 67 Féllen, damit 0,0%.

= In wie vielen Testféallen zu Versicherungsberatungen wurden Dokumentationen und wei-
tere Unterlagen ausgehandigt? In 11 von 67 Fallen, damit 16,4%.

= In wie vielen Testféallen zu Versicherungsberatungen wurden nur weiteren Unterlagen und
keine Dokumentationen ausgehandigt? In 56 von 67 Féllen, damit 83,6%.

Die nachfolgende Abbildung zeigt die Ergebnisse noch einmal grafisch:
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100,0%

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
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® Produktinformations-
blatt
40,0% .
° m Personlicher Vorschlag
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30,0% m Sonstige Unterlagen
20,0%
10,0%
0,0% : : :
Versicherungsfalle, Versicherungsfélle, Versicherungsfélle,
die nur Doku- die Dokumenta- die nur weitere
mentationen tionen und weitere Unterlagen erhalten
erhalten haben.  Unterlagen erhalten haben.
haben.

Abbildung 6: Ausgehandigte Unterlagen im Versicherungsbereich

Bei den Szenarien, in denen Dokumentationen ausgehéndigt wurden, wurden immer auch
weitere Unterlagen ausgegeben (16,4% der Szenarien im Versicherungsbereich). In 83,6% der
Falle (56 von 67) wurden nur weitere Unterlagen ausgehandigt. Von diesen 56 Fallen erhiel-
ten 60,7% der Testkaufer einen Persdnlichen Vorschlag (34 von 56), 16,1% ein Produktin-

formationsblatt (9 von 56) und 12,5% Broschiren.

Berater im Versicherungsbereich geben offenbar am liebsten den Personlichen Vorschlag aus,
wéhrend Dokumentationen nicht sehr beachtet werden, obwohl die Dokumentationspflicht
seit nunmehr 7 Jahren besteht. Berater sehen es offenbar als ausreichend an, einen Personli-
chen Vorschlag zu tibergeben, um die Dokumentationspflicht zu erfiillen.
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4.2.3.4 Rucklaufquote im Vergleich

Insgesamt ist die Rucklaufquote enttduschend. Mit durchschnittlich 24,4% liegt die Rucklauf-
quote an Dokumentationen unter der Quote zuriickliegender Studien. Ein Beispiel stellt die
erste Studie von Finanztest aus 2010 dar (erste Analyse). Dort wurde eine Riicklaufquote von
37,5% festgestellt (6 von 16 sind dokumentiert, siehe 3.1). Jedoch nur auf den ersten Blick
scheint der Rucklauf der vorliegenden Studie unter der von Finanztest zu liegen.

Bisherige Studien fokussierten sich auf den Anlagebereich und Beratungen bei Banken. Dies
entspricht unseren Szenarien 1, 5 und 9. Betrachten wir die Riicklaufquote in diesem Bereich
(Wertpapiere, Investmentfonds, Vermdgensanlagen), so ist auch hier ein Wert von 38,9% zu
verzeichnen (7 von 18). Diese Ricklaufquote bestatigt damit das Ergebnis von Finanztest
(2010 erste Analyse).

Inwieweit Dokumentationspflichten von Vermittlern im Versicherungsbereich erfillt werden,
ist bislang in keiner Studie untersucht worden. Weil daher keine Vergleichswerte vorliegen,
sind die Erkenntnisse zu diesen Szenarien ganzlich neu. Die schwachen Riicklaufe im Versi-

cherungsbereich wirken sich auf die Gesamt-Rucklaufquote negativ aus.

Um die Ricklaufquote zu beurteilen, ist ferner entscheidend, welche Unterlagen als Doku-
mentation eingestuft werden. Mit 103 Unterlagen war der allgemeine Ricklauf von Unterla-
gen recht hoch. Jedoch sind diese Unterlagen nicht alle als Dokumentation zu werten. Um zu
beurteilen, ob Unterlagen Dokumentationen sind oder nicht, haben wir einige Identifikations-
kriterien flr Dokumentationen aufgestellt (hierzu 15.4.1). Nur die Dokumente, die diese Iden-
tifikationskriterien aufweisen, zéhlen in unserer Untersuchung als Dokumentationen. Welche
Identifikationskriterien andere Studien festgelegt haben, ist nicht bekannt.

4.2.3.5 Exkurs: Verwechslungseffekt

Im Hinblick auf das in 4.2.3 angesprochene Problem der Identifikation der Dokumentationen
hat sich uns im Rahmen der Auswertungen eine Frage gestellt: Konnten die Testkdufer Do-
kumentationen und weitere Unterlagen unterscheiden? Die Testkdufer sind, abgesehen von
den ihnen gemachten Szenario-Vorgaben, wie normale Verbraucher in die Tests gestartet.
AnschlieBend wurden sie in den Beurteilungsbogen dazu befragt, ob sie ihrer Einschéatzung

nach eine Dokumentation erhalten haben oder nicht.
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Von den 103 Féllen, in denen die Testkdufer berhaupt Unterlagen erhalten haben, gaben
46,6% (48 von 103) an, eine Beratungsdokumentation erhalten zu haben. 53,4% (55 von 103)
der Testkaufer gaben an, keine Dokumentation erhalten zu haben. Tatséchlich erhielten von
den 103 Testfallen 29 Testkaufer eine Dokumentationen (28,2%, siehe 4.2.2), umgekehrt er-
hielten also 74 von 103 (71,8%) keine Dokumentation. Die Differenzen zu den Annahmen der
Testkaufer sind erkennbar.

Folgende Tabelle zeigt die von den Testk&dufern angenommenen und tatséchlichen Dokumen-

tationen noch einmal Ubersichtlich:

Von den Testkaufern ange- Tatsachlicher Rucklauf

nommener Rucklauf
Dokumentationen 48/103 46,6% 29/103 28,2%
Weitere Unterlagen 55/103 53,4% 74/103 71,8%

Tabelle 5: Ubersicht von Testkaufern angenommene und tatséchliche Dokumentationen

Diese Ubersicht veranschaulicht, dass die Testkdufer nicht genau beurteilen konnten, ob sie

eine Dokumentation erhalten haben. In welchen Fallen kommt es zu dieser Verwechslung?

Insgesamt kam es zu 27 Verwechslungen. Das entspricht 26,2% aller Falle, in denen Unterla-
gen ausgegeben wurden. Bei diesen unterscheiden wir zwei Falle: Im ersten Fall erhalt ein
Testk&ufer eine Dokumentation und hélt diese fur eine weitere Unterlage. Dieser Testkaufer
erkennt die tatsédchliche Dokumentation nicht. Dies ist in ca. 14,8% (4 von 27) der Verwechs-
lungen geschehen. Im zweiten Fall erhdlt der Testkdufer keine Dokumentation und denkt
aber, dass er eine erhalten hétte. Dies ist in 85,2% (23 von 27) der Verwechslungen vorgefal-

len. In diesem Fall halt der Testk&ufer eine andere Unterlage fir die Dokumentation.

Es stellt sich nun die Frage, welche Unterlagen die Testkaufer fur Dokumentationen halten,
die tatséchlich keine sind. Entsprechend werten wir diese Verwechslung aus Fall 2 hinsicht-

lich der stattdessen erhaltenen Unterlagen aus.

Es ergibt sich folgendes Bild:
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Fondsinformation

Broschire [NHEZ)

Modellrechnung

Personlicher Vorschlag 59,3%

Allgemeine Versicherungsbedigungen RENBKZ)

Produktinformationsblatt 14,8%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Abbildung 7: An Testkaufer mit Verwechslung des Fall 2 ausgehéndigte Unterlagen

Statt einer tatsdchlichen Dokumentation haben die Testk&ufer, bei denen eine Verwechslung
vorlag, einen Personlichen Vorschlag (59,3%), ein Produktinformationsblatt (14,8%)

und/oder eine Broschire (11,1%) erhalten.

Um den Verwechslungseffekt genauer zu untersuchen, fihren wir eine Korrelationsanalyse
durch. Diese zeigt den Zusammenhang zwischen dem Verwechslungseffekt und den ausge-
handigten Unterlagen naher. In Abbildung 7 werden nur die Félle einer Verwechslung einbe-
zogen. Bei der Korrelationsanalyse beziehen wir auch die Félle ein, in denen es nicht zu einer
Verwechslung gekommen ist. Diese Betrachtung ist sinnvoll, da eine Verwechslung auch zu-
fallig oder durch Fehler des Testkiufers geschehen kann. Eine Ubersicht aller beriicksichtig-

ten Félle zeigt Tabelle 6:

Dokumentation erhalten: ja Dokumentation erhalten: ja
Verwechslung: ja Verwechslung: nein
Dokumentation erhalten: nein Dokumentation erhalten: nein
Verwechslung: ja Verwechslung: nein

Tabelle 6: Bertcksichtigte Féalle in der Korrelationsanalyse
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Die Korrelationsanalyse zeigt, dass ein positiver Zusammenhang zwischen einem Verwechs-

lungseffekt und einem Personlichen VVorschlag besteht (Korrelation: 0,28):

Korrelationsmatrix Ver- PIB AVB PV MR B Fl
wechs-
lung

Verwechslung ” 001 0,07 0,28 004 001 002

Tabelle 7: Zusammenhang zwischen Verwechslungseffekt und ausgehandigten Unterlagen

Aus der Korrelationsanalyse kdnnen wir zwei wesentliche Erkenntnisse ableiten:
1. Es besteht ein Verwechslungseffekt zwischen Dokumentationen und Personlichen Vor-
schldgen. Dies ist aus dem positiven Zusammenhang zwischen Verwechslung und Per-

sonlichem Vorschlag (Korrelationskoeffizient: 0,28) zu erkennen.

2. Anscheinend gibt es keinen Zusammenhang zwischen dem Verwechslungseffekt und den
anderen aufgefuhrten Unterlagen (Produktinformationsblatt, Versicherungsbedingungen,
Modellrechnung, Broschiire, Fondsinformation). Die Korrelationseffizienten sind nur

schwach positiv beziehungsweise negativ.

4.2.4 Befragung der Testkaufer zur Beratung

Nach Abschluss der Testkaufe haben die Testkaufer zusétzlich zu den inhaltlichen Fragen
zum Beratungsgesprach auch eine eigene Einschatzung zur Beratung und dem Thema Bera-
tungsdokumentationen abgegeben. Die Ergebnisse dieser Befragung interessieren im Hinblick

auf die Einschatzung der Verbraucher in der Verbraucher-Befragung.

Aufgrund der moglichen Verwechslungseffekte (siehe 4.2.3.5) werten wir die Ergebnisse fol-
gender Fragen ausschlieBlich von den 29 Testkdufern aus, die tatsachlich eine Dokumentation

erhalten haben:
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1. Hat die Beratungsdokumentation dem Testkaufer Sicherheit vermittelt? n=29

= trifft voll und ganz zu

= trifft eher zu

= teils/teils

= trifft eher nicht zu

= trifft Gberhaupt nicht zu

Abbildung 8: Einschatzung von Testkdufern mit ausgehandigten Dokumentationen zum Thema *'Sicherheit
durch Beratungsdokumentation®**®

18 von 29 Testkaufern (62,1%) vermittelt die ausgehandigte Dokumentation Sicherheit.
Sie beantworteten die Frage nach der vermittelten Sicherheit mit ,.trifft eher* oder ,trifft

voll und ganz zu“. Darunter sind 12 Testkaufer, die der Frage voll und ganz zustimmten.

Unter den 18 Testkaufern, denen die Dokumentation Sicherheit vermittelt, sind 5 (von
insgesamt 11), die zu Versicherungsprodukten beraten wurden (45,5%). 13 (von insge-
samt 18) Testkaufer wurden zu Anlageprodukten beraten (72,2%).

Die Dokumentationen zu Anlageprodukten vermitteln mehr Sicherheit als die zu Versi-
cherungsprodukten.

8 Aufgrund der Rundung auf eine Nachkommastelle ergibt sich eine Summe der Prozentangaben von 99,9%.
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Die folgende Abbildung verdeutlicht diesen Eindruck n=29:
Anlageprodukte 44,4% 27,8%

Versicherungen 36,4% 9,1% 9,1% 18,2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m trifft voll und ganz zu = trifft eher zu
m teils/teils m trifft eher nicht zu

m trifft Gberhaupt nicht zu
Abbildung 9: Einschatzung von Testkaufern mit ausgehandigten Dokumentationen zum Thema **Sicherheit durch
Beratungsdokumentation™ nach Produkttypen®®
11 von 13 Dokumentationen, die den Testkdaufern im Bereich Anlageprodukte Sicherheit
vermittelt (72,2%) haben, sind mit Hilfe von Formularen erstellt worden. Bei den Versi-

cherungsprodukten sind es 4 von 5 Dokumentationen.

2. Hat die Beratungsdokumentation dem Testkaufer Transparenz vermittelt? n=29

= trifft voll und ganz zu

= trifft eher zu

= teils/teils

= trifft eher nicht zu

= trifft iberhaupt nicht zu

Abbildung 10: Einschatzung von Testkaufern mit ausgehandigten Dokumentationen zum Thema "'Transparenz
durch Beratungsdokumentation'*“¢

% Aufgrund der Rundung auf eine Nachkommastelle ergibt sich eine Summe der Prozentangaben von 100,1%.
0 Aufgrund der Rundung auf eine Nachkommastelle ergibt sich eine Summe der Prozentangaben von 99,9%.
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65,5% (19 von 29) der Testkaufer geben an, dass ihnen die Dokumentation Transparenz
vermittelt hat. Die Zustimmung zu dieser Frage ist dabei gleichmagig verteilt unter Anla-

geprodukten und Versicherungsprodukten.

3. Wirde die Beratungsdokumentation die Entscheidung des Testkaufers fir einen Ab-

schluss erleichtern? n = 29

= trifft voll und ganz zu

= trifft eher zu

= teils/teils

= trifft eher nicht zu

= trifft Gberhaupt nicht zu

Abbildung 11: Einschatzung von Testkdufern mit ausgehandigten Dokumentationen zum Thema "Entschei-
dungsfindung durch Beratungsdokumentation' insgesamt*®*

Nur 41,3% (12 von 29) der Testkaufer mit ausgehandigter Dokumentation geben an, dass
sie durch die Beratungsdokumentation eine bessere Entscheidungsfindung treffen konn-

ten. 24,1% der Testkaufer sind in dieser Frage unentschlossen.

Betrachten wir nun diese Frage noch einmal differenziert nach Anlageprodukten und

Versicherungsprodukten:

1 Aufgrund der Rundung auf eine Nachkommastelle ergibt sich eine Summe der Prozentangaben von 99,9%.
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Anlageprodukte 38,9% 5,6% 27,8% 56% 22,2%

Versicherungen 18,2% 27,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m trifft voll und ganz zu m trifft eher zu
m teils/teils m trifft eher nicht zu

m trifft Gberhaupt nicht zu

Abbildung 12: Einschatzung von Testkaufern mit ausgehéndigten Dokumentationen zum Thema "Entschei-
dungsfindung durch Beratungsdokumentation* nach Produkttypen®®?

Testk&ufer, die zu Anlageprodukten beraten wurden, betrachten die Dokumentation etwas
eher als Entscheidungshilfe als Testkdufer zu Versicherungsprodukten. Die Beratungen
der Testkaufer zu Anlageprodukten sind groftenteils von Bankberatern vorgenommen
worden. Dort sind die Dokumentationsvorgaben und die Uberwachung durch die BaFin

strenger, wenn der Anlagebereich betroffen ist.

Auf der anderen Seite sind die Testkdufer, die der Frage eher nicht oder tiberhaupt nicht
zustimmen und zu einem Versicherungsprodukt beraten wurden, ebenfalls mehrheitlich

von Bankberatern beraten worden.

Es scheint so, als wirde die Qualitat der Dokumentationen von Bankberatern eher eine

Entscheidungshilfe bei Anlage- als bei Versicherungsprodukten sein.

2 Aufgrund der Rundung auf eine Nachkommastelle ergibt sich eine Summe der Prozentangaben von 100,1%.
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4. Konnte der Testkdufer durch die Beratungsdokumentation sehr gut nachvollziehen, wozu

er beraten wurde? n=29

= trifft voll und ganz zu

= trifft eher zu

= teils/teils

= trifft eher nicht zu

= trifft Gberhaupt nicht zu

Abbildung 13: Einschatzung von Testkaufern mit ausgehandigten Dokumentationen zum Thema **Nachvollzieh-
barkeit durch Beratungsdokumentation***%

62,1% der Testk&ufer gibt an, mittels der Dokumentation das Beratungsgesprach gut
nachvollziehen zu kénnen (18 von 29). Von diesen 18 Testkaufern sind die meisten von
Bankberatern beraten worden (10 von Bankberatern, 3 von Honorarberatern, 4 von Mak-

lern und 1 von einem Mehrfachagenten).
5. Welchen Nutzen hat nach Meinung der Testk&ufer die Beratungsdokumentation?

Um ihre Meinung abzugeben, hatten die Testkdufer die Mdglichkeit, Freitexteingaben zu
machen. Im Ergebnis zeigt sich ein durchwachsenes Bild. Uberwiegend empfanden die
Testk&ufer die Beratungsdokumentation als hilfreich:
,,Die Beratungsdokumentation dient der Transparenz und Sicherheit in Rechtsfragen
fiir mich als Kunden.*
= ,,Die Beratungsdokumentation gibt mir die Sicherheit, dass ich alle Punkte nochmal in
Ruhe zur Hause durchgehen kann, vor allem aber auch die Sicherheit, dass mein Bera-

ter weil3, was mir wichtig ist und um welche Rahmenbedingungen es geht.*

%3 Aufgrund der Rundung auf eine Nachkommastelle ergibt sich eine Summe der Prozentangaben von 99,9%.
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,,Diese ist sehr hilfreich und sehr genau und darin kann man den genauen Ablauf der

Beratung erkennen.*

Auf der anderen Seite gab es jedoch auch Testkdufer, die die Dokumentation als nicht be-

sonders hilfreich bewerteten:
,,Die Dokumentation hat in diesem Gesprach uUberhaupt nichts gebracht. Der Berater
vermittelte den Eindruck, dass das nur notwendiges Ubel ohne Sinn ist. Wortwortlich
da kann man ja einschreiben was man will. Was er auch getan hat - im Ubrigen.**®*

o, Keinen Nutzen, denn es wird ja nur wiedergegeben, wer ich bin, wo ich wohne und
was ich mochte. Macht bei einer Sachversicherung, wenn ich die Angebote mit be-

komme, keinen Sinn fir mich. Fur mich sind nur die Angebote wichtig.*

Die Ergebnisse und einzelnen Aussagen der Testkaufer legen die Schlussfolgerung nahe,
dass die Beurteilung des Nutzens von Dokumentationen tberwiegend von der Qualitat
der Dokumentation abhangig ist. Es sind zwar mehr positive Einschétzungen abgegeben

worden, eine einheitliche Aussage lasst sich hier jedoch nicht ableiten.

4.2.5 Zusammenfassung und Schlussfolgerungen

Insgesamt wurden 103 Testkdufern Unterlagen in Beratungsgesprachen ausgehandigt. Bei nur
29 der ausgehandigten Unterlagen handelt es sich auch tatsédchlich um Beratungsdokumenta-
tionen. Die Berater machten die Testkaufer haufig (59% der Berater) nicht selbst auf die Bera-
tungsdokumentation aufmerksam. Nur sehr wenige Berater boten den Kunden einen Verzicht
auf die Dokumentation an (2 von 119 Féllen). Leider hat auch ein Berater zu einem Anlage-
produkt widerrechtlich einen Verzicht angeboten. Bereits eine Umfrage des vzbv im Jahr
2011 zeigte, dass vom Verzichtsrecht nur selten Gebrauch gemacht wird (hierzu 3.4.2). Dies
wird hier bestéatigt.

Bei den 3 telefonischen Beratungen wurden keine Dokumentationen ausgehandigt und auch
nur in einem Fall wurde ein einziger rechtlicher Hinweis zur telefonischen Beratung ange-
bracht.

Insgesamt ist die Rulcklaufquote gering. Bei Dokumentationen von Honorarberatern und
Bankberatern ist die Ricklaufquote berdurchschnittlich hoch. Vertreter/Mehrfachagenten

sowie Versicherungsmakler schneiden zum Teil deutlich unterdurchschnittlich ab. Insbeson-

*®% In diesem Zitat haben wir Rechtschreibfehler nicht korrigiert. Es miisste heiRen: hineinschreiben.
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dere im Bereich der Versicherungsprodukte ist der Riicklauf an Dokumentationen niedrig bis
sehr niedrig. Statt Dokumentationen wurden bei Beratungen zu Versicherungsprodukten h&u-
fig weitere Unterlagen ausgegeben, insbesondere Personliche Vorschlage. Dies begunstigt

anscheinend Verwechslungen der weiteren Unterlagen mit Dokumentationen.

Bei den Testkdufern vermittelten die Dokumentationen berwiegend Sicherheit (62,1%) und
Transparenz (65,5%). Mehrheitlich (62,1%) beurteilten die Testkaufer die Dokumentation als
hilfreich, um das Beratungsgesprach noch einmal nachzuvollziehen. Jedoch waren sie unei-
nig, ob die Dokumentation tatsachlich dazu beitréagt, eine Produktentscheidung zu treffen. Wir
vermuten, dass die Beurteilung der Dokumentation mit der Qualitit der Beratungsdokumenta-

tionen zusammenhéngt.
Aus den Ergebnissen des Mystery-Shoppings lassen sich erste Schlussfolgerungen ziehen:

1. Fehlende oder unzureichende Uberwachung
Insgesamt ist die Riicklaufquote niedrig. Es gibt aber Unterschiede zwischen den Berater-
typen. Ein Grund fur die unterschiedlichen Ricklaufquoten kdnnten die Unterschiede in

den gesetzlichen Vorgaben und Kontrollen sein.

Uberdurchschnittlich haufig dokumentieren Bankberater, Honorarberater und Finanzmak-
ler. Versicherungsmakler sowie Vertreter/Mehrfachagenten dagegen ubergeben Doku-

mentationen unterdurchschnittlich haufig.

Honorarberater dokumentieren am haufigsten. Folgende Griinde konnten dafir sprechen:
Sie sind ausschliellich den Interessen der Kunden verpflichtet und kénnen ihren Auf-
wand beim Kunden abrechnen. Haufig verfolgen Honorarberater einen ganzheitlichen

Beratungsansatz.

Auch Bankberater und Finanzmakler dokumentieren Uberdurchschnittlich haufig. Von
den in dieser Studie untersuchten Beratertypen unterliegen sie den strengsten gesetzlichen
Anforderungen an die Dokumentation. Banken werden zudem streng Uberwacht. Die
BaFin fihrt Kontrollen durch und verhéngt Sanktionen bei VerstéRen. Auch die Finanz-
makler werden Uberwacht, wenn auch durch die Gewerbebehtrden oder Industrie- und
Handelskammern und nicht so streng wie die Banken von der BaFin tberwacht werden.
Dennoch: Anscheinend fiihren die strengen Vorschriften schon zu Ricklaufquoten von

Dokumentationen, die héher als der Durchschnitt sind.
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Versicherungsmakler und Vertreter/Mehrfachagenten dokumentieren unterdurchschnitt-
lich haufig, zu Versicherungsprodukten kaum. Versicherungsvermittler unterliegen eher
geringen und im Vergleich zu den Vorgaben fir Banken sehr vagen Anforderungen an
die Dokumentation. Im Hinblick auf die Dokumentationspflichten werden sie ferner gar
nicht Gberwacht. Viele Vermittler firchten anscheinend weder Kontrollen noch Sanktio-
nen. Entsprechend niedrig ist der Anreiz, den Dokumentationspflichten nachzukommen.
Die Haufigkeit der Dokumentation steht offenbar im Zusammenhang mit der Uberwa-

chungsintensitat.*®®

Auch Oehler hat in seiner Analyse die Kontrollmechanismen in der Branche in Frage ge-
stellt und an dieser Stelle Verbesserungen gefordert.*®® Entsprechende Handlungsoptio-

nen sollten hierzu diskutiert werden.*¢’

2. Keine oder niedrige finanzielle Anreize zur Dokumentation
Die Ergebnisse des Mystery-Shoppings lassen vermuten, dass fur Berater nur niedrige
(finanzielle) Anreize bestehen, den Dokumentationspflichten nachzukommen. Das liegt
zum einen daran, dass insbesondere Versicherungsvermittler, wie bereits unter Punkt 1
dargestellt, weder mit Kontrollen noch mit Sanktionen rechnen mussen. Zum anderen be-
stehen keine positiven finanziellen Anreize, die sich direkt aus der Beratungstatigkeit er-

geben.

Die Dokumentationspflichten zu erfullen, bedeutet vermutlich fur die Berater zusatzli-
chen Aufwand. Bei festangestellten Bankberatern gehort die Dokumentation zu deren
Aufgabenbereich und wird als regulére Arbeitszeit mit dem Festgehalt entlohnt. Erfullt
der Bankberater die Dokumentationspflicht nicht, muss er zudem Sanktionen seines Ar-
beitgebers und der BaFin beflirchten. Honorarberater kénnen sich die Dokumentation di-
rekt vom Kunden bezahlen lassen. Der Honorarberater kann den erforderlichen Aufwand
im vereinbarten Pauschalhonorar oder Stundensatz beriicksichtigen. Versicherungsver-
mittler werden in der Regel abschlussbasiert tiber Provisionen bezahlt. Diese Entlohnung
steht in keinem Zusammenhang damit, ob eine Dokumentation ausgehandigt wird oder
nicht. Fur Versicherungsvermittler stellen die Dokumentationspflichten damit unbezahl-

ten Zusatzaufwand dar.

“%% Hierzu spater unter 9.3.
%6 Hierzu 3.7.2.
7 Hierzu 9.3.
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Die Tatsachen, dass der Zusatzaufwand bei Versicherungsvermittlern nicht entlohnt wird
und unterbleibende Dokumentationen nicht sanktioniert werden, kdnnten erklaren, wa-
rum Versicherungsvermittler viel seltener Dokumentationen aushéndigen als Bankberater

und Honorarberater.

3. Verzicht scheint unbedeutend
Die Mdglichkeit, auf eine Beratungsdokumentation zu verzichten, ist in der Praxis unbe-
deutend. In den von uns betrachteten Testfallen wurde der Verzicht nur sehr selten ange-
boten. Darauf deuteten auch andere Untersuchungen hin.*®® Es stellen sich daher die Fra-
gen, warum dies so ist und ob das Verzichtsrecht bedeutsam ist. Warum selten ein Ver-
zicht angeboten wird, kodnnte mit einer Ausnahmeregelung zusammenhéngen (dazu
gleich unter 5.). Die Frage nach der Bedeutung des Verzichtsrechts wird in den folgenden
Auswertungskapiteln zu Verbraucher-Befragung und Mystery-Shopping erneut aufzu-

greifen sein.*®®

4. Verwechslungsgefahr aufgrund geringer Verbraucheraufklarung
Die Ergebnisse des Mystery-Shoppings deuten auch darauf hin, dass es bei Verbrauchern
zu Verwechslungen von Dokumentationen und weiteren Unterlagen beim Beratungsge-
sprach kommt beziehungsweise Verbraucher Dokumentationen nicht eindeutig erkennen.
Obwohl die Testkéufer eine Basis-Information erhalten haben, was eine Beratungsdoku-

mentation ist, haben Testkaufer teilweise die genannten Unterlagen verwechselt.

Dies lasst umso mehr fiir ungeschulte Verbraucher vermuten, dass Unterlagen verwech-
selt werden. Offensichtlich ist fur Verbraucher nicht eindeutig zu erkennen, was eine Do-
kumentation ausmacht. Dies kann an allgemeiner Unwissenheit zum Thema ,,Beratungs-
dokumentation* liegen. Es kann aber auch damit zusammenhéngen, dass Dokumentatio-
nen haufig — insbesondere im Versicherungsbereich — keine eindeutigen Merkmale auf-

weisen, die sie als solche kenntlich machen.

Miussen Verbraucher starker aufgeklart werden? Mussen Dokumentationen charakteristi-
schere Merkmale aufweisen? Diese Fragen sind im Hinblick auf die Auswertung der
Verbraucher-Befragung und der Experten-Analyse von Bedeutung. In der Verbraucher-
Befragung untersuchen wir unter anderem, inwieweit Verbraucher mit dem Thema ,,Be-

ratungsdokumentation* vertraut sind. Im Rahmen der Experten-Analyse werten wir zu-

88 Hierzu 3.4.2.
8 Hierzu 4.2.3.1 und 5.2.7.2.
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dem die inhaltlichen Merkmale von Dokumentationen aus. Beide Untersuchungen koénn-
ten dann die hier gemachte Vermutung zu Verbrauchern bestatigen und damit Antworten

auf die beiden Fragen geben.

5. Weite Auslegung gesetzlicher Regelungen

Gerade Versicherungsmakler und Vertreter/Mehrfachagenten héndigten selten Dokumen-
tationen aus. Fraglich sind die Grlnde hierflr, zumal fur diese Beratertypen die Moglich-
keit des Verzichts gegeben ware. Wir vermuten, dass diese Beratertypen sich haufig auf
eine Regelung im Gesetz stitzen, die eigentlich als Ausnahme gedacht ist. Namlich bei
einer auf Wunsch des Kunden nur mundlichen Beratung die Dokumentation erst bei Ver-
tragsschluss aushandigen zu konnen.*”® Kommt der Vertrag nicht zustande, entfallt in
diesem Fall auch die Dokumentationspflicht.

Folgendes Zitat eines Testkaufers stutzt diese Vermutung: ,, Der Berater erwdhnte die
Dokumentation in keinster Weise. [...] Auf Nachfrage von mir, ob ich denn so eine DO-
kumentation von ihm auch noch bekame, sagte er mir, dass es diese Dokumentation von

ihm nur gibt, wenn ein Abschluss erfolgt.

Auf der Grundlage unseres Untersuchungsdesigns liegt die rechtliche Ausnahmeregelung
aber nicht vor. Die Testkaufer waren explizit dazu angewiesen, nach der Dokumentation
zu fragen. Dies ist auch erfolgt. Daher durften die Versicherungsvermittler den Zeitpunkt
der Ubermittlung der Dokumentation nicht hinausschieben; ein entsprechender Kunden-

wunsch wurde eben nicht geduRert.

Es ist jedoch anzunehmen, dass Berater in der Praxis grundsétzlich einen Wunsch des
Kunden nach einer nur mundlichen Beratung unterstellen. Kunden, die anders als unsere
Testkdufer nicht geschult sind, werden in der Beratung vermutlich meist nicht aktiv nach
einer Dokumentation fragen. Legen Versicherungsmakler, Versicherungsvertreter und
Mehrfachagenten in der Praxis die rechtliche Ausnahmeregelung sehr weit aus, so kdnnte

dies erklaren, warum diese Beratertypen so selten dokumentieren.

Gleichzeitig konnte dies auch eine mogliche Erklarung sein, warum der Verzicht so sel-
ten angeboten wird. Denn stiitzen sich die Berater auf den unterstellten Wunsch des Kun-
den nach nur mindlicher Beratung, ware der Verzicht nicht erforderlich.

410 Hierzu 2.2.1.4.
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5 Verbraucher-Befragung

5.1 Erhebungsraster und Untersuchungsdesign
In diesem funften Kapitel stellen wir die Ergebnisse der Verbraucher-Befragung dar. Insge-
samt haben wir 1.003 Verbraucher online befragt. Die Stichprobe haben wir bevolkerungsre-

prasentativ zusammengestellt.

Im Anhang unter 15.3.1 stellen wir das Erhebungsraster ausfiihrlich dar. Im anschlieRenden
Abschnitt 15.3.2 des Anhangs erldutern wir ferner, wie wir das Untersuchungsdesign gestaltet
haben. Wir schildern den organisatorischen Ablauf und beschreiben den Aufbau des Fragebo-

gens.

5.2 Ergebnisse der Befragung

Im folgenden Abschnitt fassen wir die Ergebnisse der Befragung zusammen. Wie geplant
haben wir 1.003 Befragungen in der oben dargestellten Verteilung durchgefiihrt. Durch-
schnittlich dauerte eine Befragung zwischen 16 und 19 Minuten.

Die Ergebnisse stellen wir nach folgenden Themen gebtindelt vor:

= Soziodemografische Auswertungen (5.2.1),

= Erfahrungen der Verbraucher mit Beratungen im Versicherungs- und Finanzsektor
(5.2.2),

= Kontakt mit Beratungsdokumentationen (5.2.3),

= Bedeutung der Beratungsdokumentationen (5.2.4),

= Eigenschaften von Beratungsdokumentationen (5.2.5),

= Erfahrungen mit und Erwartungen an Beratungsdokumentationen (5.2.6) und

= Einschétzung von Verbrauchern hinsichtlich des Verzichtsrechts (5.2.7).

5.2.1 Soziodemografische Auswertungen
Zundachst haben wir die Befragten nach soziodemografischen Merkmalen analysiert. Das Pa-

nel setzte sich dementsprechend wie in den folgenden Abschnitten beschrieben zusammen.
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5.2.1.1 Demografie

Manner und Frauen sind in der Umfrage gleich stark vertreten. Entsprechend der Bevolke-
rungsverteilung stammen die meisten Befragten aus Nordrhein-Westfalen, Bayern und Baden-
Wirttemberg. Es folgen entsprechend anteilig die tibrigen Bundeslander. Die Altersverteilung
orientiert sich ebenfalls an der demografischen Struktur in Deutschland, sodass auch auf der
Grundlage von Geschlecht und Wohnort eine représentative Auswertung moglich ist. Hin-
sichtlich des Alters zeigt sich folgende Verteilung:

Zu welcher Altersgruppe gehdren Sie? n=1.003

18%

0,
16% 16% 15%

14%
12%

12%
12% 11% 11%

10%
8%
6%
4%
2%
0%

20-24 Jahre 25-29 Jahre 30-34 Jahre 35-39 Jahre 40-44 Jahre 45-49 Jahre 50-54 Jahre 55-59 Jahre
Abbildung 14: Befragte Verbraucher nach Altersgruppen
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5.2.1.2 Bildungsgrad und Erwerbstatigkeit
Im Hinblick auf den Bildungsgrad zeigt die Stichprobe folgendes Bild:

Bitte geben Sie Ihren letzten Bildungsabschluss an. n=1.003

4% 2,9%
-/ = \/olks-/Grund-/Hauptschule

ohne abgeschlossene
Lehre/Berufsausbildung

= Volks-/Grund-/Hauptschule

24.4% mit abgeschlossener

Lehre/Berufsausbildung

= Mittlere Reife/
weiterfiihrende Schule
ohne Abitur

= Abitur,

Hochschulreife

= Studium (Universitét,
Hochschule,
Fachhochschule, Akademie)
kein allgemeiner
Schulabschluss, noch
Schiler

Abbildung 15: Befragte Verbraucher nach Bildungsabschluss

50,0% der Befragten geben an, als letzten Bildungsabschluss das Abitur oder einen Studien-
abschluss erreicht zu haben. Somit verfligen diese Befragten tber einen hohen Bildungsab-
schluss. 35,8% der Befragten haben als hochsten Abschluss die mittlere Reife, 13,6% der Be-

fragten einen Hauptschulabschluss.

Die Mehrheit der Befragten geht einem angestellten Beschaftigungsverhaltnis nach. Danach
folgen Selbststandige und nicht Berufstatige. Im Einzelnen ergibt sich folgende Aufteilung

der Erwerbstatigkeit:
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Bitte geben Sie an, ob Sie erwerbstéatig sind. n=1.003

= Selbststandige

= Angestellte

= Beamte

= nicht Berufstétige

= Schiiler/Studenten/
Auszubildende

= Rentner/Pensionére

Weil? nicht/k. A.

Abbildung 16: Befragte Verbraucher nach Erwerbstatigkeit*

Die Befragten sind in folgenden Bereichen tatig:

In welchem Bereich sind Sie aktuell erwerbstatig? n=709

= Dienstleistung

= Offentlicher Dienst,
Verwaltung

= Produzierendes Gewerbe

= Einzelhandel

= Medizinischer Sektor

= Bauwesen

Sonstige Bereiche

Abbildung 17: Befragte Verbraucher nach Branche

™ Aufgrund der Rundung auf eine Nachkommastelle ergibt sich eine Summe der Prozentangaben von 100,1%.
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5.2.1.3 Haushalts- und Lebenssituation

63,5% der Befragten leben in Mehrpersonenhaushalten, davon 29,6% in einem Mehrperso-
nenhaushalt ohne Kinder und 33,9% in einem Haushalt mit mindestens einem Kind. 36,5%
der Befragten leben in Einpersonenhaushalten ohne Kinder. Diese Verteilung entspricht etwa

der Verteilung der deutschen Gesamtbevélkerung. 42

50,0% der Befragten sind verheiratet oder leben in einer festen Partnerschaft, 38,8% sind le-
dig oder verwitwet, die restlichen 10,5% leben getrennt oder sind geschieden, 0,8% der Be-
fragten haben keine Angabe gemacht. Diese Verteilung entspricht in etwa der deutschen Ge-

samtbevolkerung. 4

Je nach Bereich entscheiden zwischen 64% und 68% der Befragten im Haushalt allein in den
Bereichen Versicherungen, Finanzen, Energie und Telekommunikation. Zwischen 30% und

34% der Befragten treffen gemeinsam mit einer anderen Person die Entscheidungen.

Mit 54,0% verfugt die Mehrheit der Befragten Uber ein monatliches Haushaltsnettoeinkom-
men von bis zu 2.500 Euro. 30,1% der Befragten stehen monatlich Gber 2.500 bis zu
4.500 Euro zur Verfiigung. 5,7% der Befragten verfligen Gber mehr als 4.500 Euro monatli-

ches Haushaltsnettoeinkommen. 10,2% der Befragten machen keine Angabe.

2 Bundeszentrale fiir politische Bildung, 2012, S. 27.
73 Statista, 2012.
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Zuletzt mochten wir Sie bitten, das monatliche Haushaltsnettoeinkommen anzugeben.
Bitte nutzen Sie dazu die Kategorien. n=1.003

= bis 1.500 Euro/Monat

= 1.501 - 2.500 Euro/Monat
= 2.501 - 3.500 Euro/Monat
= 3.501 - 4.500 Euro/Monat
= mehr als 4.500 Euro/Monat
= Weil nicht/k. A.

Abbildung 18: Befragte Verbraucher nach Haushaltsnettoeinkommen

5.2.1.4 Vertrautheit mit Bereichen Banken, Finanzen und Versicherungen

Interessant erscheint die Einschétzung der befragten Verbraucher, wie gut sie sich in den Be-
reichen Banken, Finanzen und Versicherungen auskennen. Schatzen sich die Befragten eher
als ,,Profis“ oder als ,,Laien* ein? Als ,,Profis* betrachten wir Verbraucher, die von sich selbst
angeben, sich in mindestens einem der gefragten Bereiche gut oder sehr gut auszukennen. Als
,Laien* bezeichnen wir Verbraucher, die von sich selbst angeben, sich in allen drei Bereichen

wenig oder Uberhaupt nicht auszukennen.

134



Bitte schatzen Sie ein, wie gut sie sich in den folgenden Bereichen auskennen. n=1.003

Profis Laien

Versicherungen . 43,3% 18,2% 8,1%
Finanzen| [l 50 36,7% 250%  14,8%
Banken : 39,8% 18,2% 8,1%

\&

m ] =Kenne ich mich sehr gutaus. m2 ®m3 w4 m5=Kenneich mich dberhaupt nicht aus.  m Weill nicht’k. A

Abbildung 19: Befragte Verbraucher nach ihren Kenntnissen in den Bereichen Banken, Finanzen und
Versicherungen*’

Bei einigen spateren Fragen werden wir die eigene Einschdtzung der Befragten ins Verhaltnis
zu den gegebenen Antworten setzen. Hierzu ist jedoch Folgendes einschrénkend zu beachten:
Bei der Auswertung einer spéteren Frage zeigt sich, dass es allen befragten Verbrauchern
schwer fallt, Beratungsdokumentation zu erkléaren (hierzu 5.2.3). Dies lasst vermuten, dass
Verbraucher zur Selbstiiberschatzung neigen, insbesondere ,,Profis®. Daher ist die Benennung
,,Profi“ mit Vorsicht zu interpretieren. Die eigene Einschédtzung kann jedoch dazu dienen, eine

Tendenz abzulesen.

Diese Selbstiiberschatzungseffekte zeigten sich auch in einer Untersuchung des Deutschen
Instituts fur Portfolio-Strategien.*”> Das Institut stellte fest, dass auch bei sogenannten
»Young Professionals” solche Selbstiiberschatzungseffekte auftreten. Sie kdnnen dazu
beitragen, dass Kunden aufgrund der vorhandenen Informationsasymmetrie Empfehlungen

von Beratern nicht richtig bewerten kénnen.

5.2.2 Erfahrung mit Beratungen im Versicherungs- und Finanzsektor
In diesem Abschnitt zeigen wir auf, welche Erfahrungen die Befragten bislang mit Beratun-
gen im Versicherungs- und Finanzsektor gemacht haben. Wie viele Befragte haben sich be-

reits beraten lassen? Zu welchen Produkten und von welchen Beratertypen?

4 Aufgrund von Rundungsdifferenzen ergibt sich im Bereich Finanzen lediglich eine prozentuale Summe von
99,9%.
i 3.6.
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5.2.2.1 Erlebte Beratungen
VVon den befragten Verbrauchern hat eine deutliche Mehrheit (78,3%) bereits Erfahrungen mit
Beratungen zu Versicherungs- oder Finanzprodukten gesammelt. Dies zeigt, dass Beratungen

im Finanz- und Versicherungsbereich fir viele Verbraucher relevant sind.

Haben Sie sich schon einmal von einem Berater im Bank-, Finanz- oder Versicherungs-

bereich beraten lassen? n=1.003

= Nein (ohne spezifischen
Grund).

= Nein, weil ich solche
Beratungen grundsatzlich
ablehne.

= Ja, ich habe mich einmal
beraten lassen.

= Ja, mehrmals, und
zwar .

= Weil nicht/k. A.

Falls mehrmals Beratungen stattgefunden
haben, wurden im Durchschnitt 5,9 Beratun-
gen wahrgenommen.

Abbildung 20: Erlebte Beratungen

Fur die Aussagekraft dieser Befragung spricht die Tatsache, dass 60,8% der zuletzt erlebten
Beratungen innerhalb der letzten 12 Monate stattgefunden hat. Die erlebte Beratung liegt also
bei einem hohen Anteil der Befragten nicht lange zurtick und kann vermutlich noch gut erin-

nert werden.
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Wann haben Sie die letzte Beratung von einem Berater im Bank-, Finanz- oder Versi-
cherungsbereich in Anspruch genommen? n=786

Vor iiber 10 Jahren

Innerhalb der letzten 10 Jahre 6,2%
Innerhalb der letzten 5 Jahre 8,4%
Innerhalb der letzten 3 Jahre 20,5%
Innerhalb der letzten 12 Monate 20,4%
Innerhalb der letzten 6 Monate 16,4%

Innerhalb der letzten 3 Monate 14,5%

Innerhalb des letzten Monats 9,5%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0%

Abbildung 21: Zeitpunkt der letzten erlebten Beratung

5.2.2.2 Beratungen nach Produkttyp
Interessant ist, zu welchen Produkten die Befragten beraten wurden. Die folgende Abbildung

zeigt die beratenen Produkttypen. Mehrfachnennungen waren moglich:

Zu welchen Anliegen/Produkten wurden Sie beraten? Bitte wahlen Sie alle Anlie-

gen/Produkte aus, zu denen Sie eine Beratung erfahren haben. n=786
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Haftpflichtversicherungen 34,6%

Hausratversicherungen 31,4%

Kfz (z.B. Teil-/

Vollkaskoversicherungen) 27,1%

Rentenversicherungen 26,2%

Berufsunfahigkeits-

versicherungen 23.3%
Unfallversicherungen 22,0%
(2. Aklenfonds) 13.6%
Rechtsschutz-Ve(gJine;le\%n 18,4%
Kapital-Lebensversicherungen 18,2%
Private Krankenversicherungen 18,1%
Wertpapiere

(z.B. Bundesanleihen) 17,8%

Risiko-Lebensversicherungen 13,0%

Wohngebéudeversicherungen 11,8%
Geschlossene Fonds
(2.B. Schiffsfonds) LA
Private Pflegeversicherungen 6,7%
Haus- und
Wohnungsschutzbrief >.5%
. Sonstige Versicherungen
Autgschutiplr;ef z.B. Tierhalterhaftpflicht, Sterbe-
(Pannenhilfe) geld, Kredit, Immobilienkauf, Giro-
_ konto, Bausparvertrag, Sparbuch,
Sonstige 12,8% Sparbrief, Zusatzversicherung,
Zahnzusatzversicherung
0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Abbildung 22: Haufig beratene Produkttypen
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Fasst man einige Produkttypen zu Uibergeordneten Gruppen zusammen, so lasst sich folgende

Tendenz erkennen:

Am hdufigsten lassen sich Verbraucher zu Versicherungsprodukten beraten. Folgende
Versicherungen werden besonders haufig beraten:

o Haftpflicht- (34,6%), Hausrat- (31,4%), Kfz- (27,1%), Unfallversicherung (22,0%).

o Vorsorgeprodukte: private Renten- (26,2%), Berufsunfahigkeits- (23,3%), Kapital-

Lebens- (18,2%) und Risiko-Lebensversicherung (13,0%).

Weniger haufig als zu Versicherungsprodukten insgesamt lassen sich Verbraucher zu An-
lageprodukten beraten: Investmentfonds (18,6%), Wertpapiere (17,8%) und geschlossene
Fonds (7,0%).

Obwonhl es sich bei der Sparte der Haftpflicht-, Hausrat- und Kfz-Versicherungen um ver-

meintlich ,,einfache” Produkttypen handelt, besteht unter den befragten Verbrauchern offen-

sichtlich dennoch hoher Beratungsbedarf. Aus der Umfrage ergibt sich, dass sich die Ver-

braucher zu diesen Produkttypen am haufigsten beraten lassen. Aber auch die Beratung von

Vorsorgeprodukten spielt unter den befragten Verbrauchern eine grof3e Rolle. Versicherungen

kommt damit rein quantitativ eine hohe Bedeutung zu. Erst danach folgen Beratungen zu An-

lageprodukten.

Die Feststellung, dass Haftpflicht-, Hausrat- und Kfz-Versicherungen sowie Vorsorgeproduk-

te quantitativ von besonderer Bedeutung sind, ist im Rahmen dieser Studie im Hinblick auf

drei Aspekte interessant:

1.

Im Mystery-Shopping hat sich gezeigt, dass die Riicklaufquoten an Dokumentationen
sowohl im Bereich Hausrat- und Haftpflichtversicherung als auch bei den Rentenversi-
cherungen (in diesem Abschnitt unter VVorsorgeprodukte) unterdurchschnittlich sind. Im
Hinblick auf die quantitative Bedeutung dieser Bereiche fur die Verbraucher ist dies be-
denklich. Uber MaBnahmen in diesem Bereich ist daher nachzudenken. Hierzu mehr un-
ter 5.2.6.

Die quantitative Bedeutung von Haftpflicht-, Hausrat- und Kfz-Versicherungen behan-
deln wir bei der Auswertung der Fragen zum Verzichtsrecht erneut, da in der Praxis gera-
de fiir diese ,,einfachen* Versicherungen das Verzichtsrecht als relevant betrachtet wird
(hierzu 7.2.2).

Auch bei der Auswertung der Beratungen zu Haftpflicht-, Sach- und Rentenversicherun-
gen im Rahmen der Experten-Analyse (hierzu 6.3.3.3) behandeln wir die quantitative Be-
deutung dieser Versicherungen erneut. Es erscheint sinnvoll, die Qualitat der Dokumenta-
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tion im Bereich dieser Versicherungen vor dem Hintergrund der quantitativen Bedeutung
zu betrachten.

5.2.2.3 Beratungen nach Beratertyp
Im Folgenden betrachten wir, von welchen Beratern Verbraucher hdufig beraten werden. Die
befragten Verbraucher konnten auch mehrere Beratertypen angeben. Zu jedem Beratertyp war

in der Befragung eine kurze Definition angegeben.

Es gibt verschiedene Arten von Beratern. Von welchem der folgenden Beratertypen

wurden Sie bereits beraten? n=786

Bankberater 65,6%
Versicherungsvertreter 38,9%
Versicherungs-/Finanzmakler 21,9%

Mehrfachagenten Felelel

Ich konnte nicht erkennen
! 0,
welche Art von Berater mich beraten hat. I

Honorarberater I

WeiR nicht/k. A. |

Sonstiges |

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%
Abbildung 23: Gewahlte Beratertypen

Am haufigsten werden Verbraucher von Bankberatern (65,6%) beraten. Mit deutlichem Ab-
stand dahinter liegen Versicherungsvertreter (38,9%) und Versicherungs- und Finanzmakler
(Finanzanlagenvermittler) (21,9%). Nur jeder zehnte Verbraucher hat sich bereits von einem

Mehrfachagenten beraten lassen (10,8%). Erkennbar selten nehmen Verbraucher Beratungen
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von Honorarberatern (2,2%) in Anspruch. 2,2% der Befragten gaben an, den Beratertyp bei
ihren Beratungen nicht erkennen zu koénnen. Es ist jedoch nicht auszuschlie3en, dass Ver-
braucher Beratertypen miteinander verwechselt haben. Insbesondere die Abgrenzung zwi-
schen Versicherungsmaklern und Mehrfachagenten ist fur Verbraucher schwierig. Schwierig
ist fur Verbraucher ferner, wie Honorarberater einzustufen sind: tatséchlich als Honorarbera-
ter, als Bankberater, Versicherungsvermittler oder Finanzanlagenvermittler. Denn Honorarbe-
rater arbeiten entweder bei Banken oder als Finanzanlagenvermittler oder als Versicherungs-

berater.

Deutlich ist die besondere Bedeutung der Bankberater. Betrachtet man die gewerblichen Be-

rater jedoch gemeinsam, so kommt ihnen in der Summe eine &hnliche Bedeutung zu.

Betrachten wir Abbildung 23 vor dem Hintergrund der héufig beratenen Produkttypen
(Abbildung 22), fallt auf, dass am haufigsten zu Versicherungen beraten wird und gleichzeitig
die Verbraucher angeben, am hdufigsten von Bankberatern beraten zu werden. Betrachtet man
die beiden Grafiken, kommt leicht die Vermutung auf, dass Bankberater offenbar am haufigs-
ten zu Versicherungsprodukten beraten. An dieser Stelle kann man zwar vermuten, dass

Bankberater nicht selten auch zu Versicherungsprodukten beraten. Wir kénnen hier aber kei-

nen Zusammenhang herstellen, dass Bankberater am haufigsten Versicherungsprodukte bera-

ten. Dieser erste Eindruck beim Betrachten der Grafiken kann tduschen. Warum?

1. Die gewerblichen Berater zusammengenommen werden annahernd gleich oft zur Bera-
tung in Anspruch genommen wie Bankberater. Daher kdnnte oben genannte VVermutung
auch gut andersherum gedeutet werden.

2. Wir koénnen hier statistisch keine Aussage Uber den Zusammenhang von Produkt- und
Beratertyp treffen. Um eine haltbare Auswertung der Kombination beider Fragen vorzu-
nehmen, sind die Fallzahlen zu gering. Dies liegt zum einen daran, dass bei beiden Fra-
gen eine Menge von Antwortmdglichkeiten zur Verfiigung steht und zum anderen bei
beiden Fragen eine Mehrfachauswahl mdéglich war. Dies fuhrt dazu, dass zu jeder mogli-
chen Antwortkombination eine nur geringe Fallzahl verfugbar ist. Eine valide Kreuz-

Auswertung zwischen beiden Fragen ist daher nicht moglich.

Betrachten wir nun die Ergebnisse aus Abbildung 23 im Hinblick auf die ausgehandigten Do-
kumentationen nach Beratertypen im Rahmen des Mystery-Shoppings (4.2.3). Entsprechend
der Ergebnisse der Verbraucher-Befragung kommt den Bankberatern eine besondere Bedeu-
tung zu. Im Mystery-Shopping héndigten 35,0% der Bankberater dem Testkaufer eine Bera-
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tungsdokumentation aus. Damit lagen sie zwar deutlich unter 50%, aber zumindest iber dem
Durchschnitt der Stichprobe.

Anders dagegen die Gruppe der gewerblichen Berater. Von diesen Beratern erhielten nur
19,0% der Testké&ufer eine Dokumentation zum gefuhrten Beratungsgesprach. Die gewerbli-
chen Berater lagen damit unter dem Durchschnitt der Stichprobe. An dieser Stelle ist zusatz-
lich zu berucksichtigen, dass zur Gruppe der gewerblichen Vertreter auch die Honorarberater
gehoéren. Diese hatten einen vergleichsweise hohen Ricklauf mit 42,9%. Die Honorarberater,
die in Abbildung 23 aber mit 2,2% eine eher geringe Bedeutung fur die Beratung der befrag-
ten Verbraucher haben, haben den Durchschnitt damit deutlich nach oben gezogen. Betrach-
ten wir nur die Versicherungsvertreter/Mehrfachagenten und Versicherungsmakler, ist Fol-
gendes zu erkennen: Dieser Gruppe kommt nach den Ergebnissen der Verbraucher-Befragung
eine ebenso grolRe Bedeutung wie den Bankberatern zu. Gleichzeitig hat diese Gruppe im
Rahmen des Mystery-Shoppings eine deutlich unterdurchschnittliche Riicklaufquote an Bera-
tungsdokumentationen. Diese Gruppe héndigte in nur 14% der Testfélle den Testk&ufern eine
Dokumentation aus. In Anbetracht der hohen Bedeutung der Gruppe der Versicherungsvertre-

ter/Mehrfachagenten und Versicherungsmakler ist dies ein bedenkliches Ergebnis.

5.2.2.4 Zusammenfassung
Die Mehrheit der befragten Verbraucher hat bereits Erfahrung mit Beratung gesammelt, der

uberwiegende Teil sogar innerhalb der letzten 12 Monate.

Am haufigsten wurden die befragten Verbraucher zu Versicherungen beraten. Besonders hau-
fig zu Haftpflicht-, Hausrat- und Kfz-Versicherungen sowie zu Vorsorgeprodukten (Rente,
Berufsunfahigkeit und Leben). Weniger haufig haben sich die Befragten zu Anlageprodukten
wie Investmentfonds, Wertpapieren und geschlossenen Fonds beraten lassen.

Die Befragten gaben an, am h&ufigsten von Bankberatern beraten worden zu sein. Betrachtet
man die gewerblichen Berater aber zusammen, kommt ihnen im Vergleich zu den Bankbera-
tern eine &hnliche Bedeutung zu. Kunden haben sich also h&ufig von gewerblichen Vermitt-
lern und zu Versicherungen beraten lassen, wobei dazwischen kein Zusammenhang besteht.

476

Gewerbliche Berater haben unterdurchschnittlich hdufig dokumentiert.”™ AulRerdem wurden

wenige Dokumentationen im Versicherungsbereich erstellt. Beides ist bedenklich.

#® Mit Ausnahme von Honorarberatern und Finanzanlagenvermittlern.
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5.2.3 Kontakt mit Beratungsdokumentationen

Bereits im Mystery-Shopping haben wir betrachtet, wie h&ufig Dokumentationen zu Bera-
tungsgesprachen ausgehandigt werden. Interessant ist nun, ob die Befragung von Verbrau-
chern diese Ergebnisse bestétigen. Hierzu haben wir die Verbraucher gefragt, ob ihnen eine

Dokumentation zu erfolgten Gesprachen ausgehandigt wurde.

39,1% der Befragten mit Beratungserfahrung geben an, eine Dokumentation erhalten zu ha-
ben. Diesen stehen 37,9% der Befragten gegeniiber, die keine Dokumentation erhalten haben,
sowie 10,7%, die stattdessen andere Unterlagen erhalten haben, sowie 0,9%, die nicht wissen,
was unter einer Dokumentation zu verstehen ist. 7,4% der Befragten haben auf eine Doku-

mentation verzichtet.

Wurde Ihnen bei diesen Beratungen eine Dokumentation des Gesprachs vom Berater

ausgehandigt? n=786
“

Abbildung 24: An die befragten Verbraucher mit Beratungserfahrung ausgehandigte Dokumentationen*’”

m Ja, ich habe eine
Dokumentation der
Beratung erhalten.

= Nein, ich habe keine
Dokumentation der Beratung
erhalten.

= Nein, ich habe darauf
verzichtet, eine Dokumentation
der Beratung zu erhalten.

= Ich verstehe grundsétzlich
nicht, was eine Dokumentation
der Beratung sein soll.

= Statt einer Dokumentation der
Beratung habe ich andere
Unterlagen erhalten.

= Weil nicht/k. A.

Die aus dieser Verbraucher-Befragung resultierende Rucklaufquote von 39,1% scheint zu-
néchst einmal hoher zu sein, als die Riicklaufquote im Mystery-Shopping von 24,4%. Um die
Grlnde hierflr néher zu untersuchen, ware es erforderlich, die Antworten im Hinblick auf die
verschiedenen Beratertypen auszuwerten, die die jeweiligen Gespréche fiihrten und Doku-

7 Aufgrund der Rundung auf eine Nachkommastelle ergibt sich eine Summe der Prozentangaben von 100,1%.
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mentationen aushéandigten. Im Mystery-Shopping zeigte sich, dass die Ricklaufquote vom
Beratertyp abhangig ist. So haben beispielsweise Bankberater haufiger Dokumentationen aus-
gehandigt als Vertreter/Mehrfachagenten oder Versicherungsmakler. Die in der Verbraucher-
Befragung gewonnenen Datensatze lassen eine Auswertung der Antworten im Hinblick auf
Beratertypen nicht zu. Daher kdnnen wir als einen Grund flr die hoheren Riicklaufwerte den
Beratertyp nicht heranziehen und belegen. Wir vermuten jedoch, dass die den Befragten aus-
gehandigten Dokumentationen vermehrt von Bankberatern erstellt wurden. Dies waére eine

mdogliche Erklarung fiir die hoheren Angaben zum Rucklauf.

Betrachten wir ferner die Ergebnisse dieser Frage im Zusammenhang mit weiteren Fragen zur
Beratungsdokumentation, ist Folgendes zu vermuten: Auch in der Befragung haben Verbrau-

cher aus Unkenntnis Dokumentationen mit anderen Unterlagen anscheinend verwechselt.

Woraus schliel3en wir das? Aus den Ergebnissen folgender Kontrollfrage:

Sind Ihnen personlich oder durch die Medien Dokumentationen von Beratungsgespra-

chen (sogenannte Beratungsdokumentationen) bekannt? n=1.003

= Ja, Dokumentationen von
Beratungen kenne ich
personlich.

= Ja, Dokumentationen von
Beratungen kenne ich aus
den Medien.

= Nein, Dokumentationen

von Beratungen
kenne ich nicht.

= Weil nicht/k. A.

Abbildung 25: Quellen, aus denen Dokumentationen bekannt sind.

Wir haben alle Verbraucher gefragt, woher sie Dokumentationen kennen. Unter allen 1.003
Befragten liegt der Anteil derer, die Dokumentationen nicht kennen, bei 37,0%.
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Berlcksichtigen wir nun Folgendes: Unter den 786 Verbrauchern, die bereits mindestens

einmal beraten wurden, gibt rund 1% (ungefdhr 8 Verbraucher) an, nicht zu verstehen, was

eine Dokumentation ist. Unter allen befragten Verbrauchern (1.003) jedoch geben 37,0%

(371 Verbraucher) an, Dokumentationen nicht zu kennen. Dieser Anteil ist deutlich groRer als
die Personen, die noch nie beraten wurden (217 Person, 21,6%). Somit mussen sich unter den
Befragten mit Beratungserfahrung auch Verbraucher befinden, die die Dokumentationen nicht
kennen, und zwar mehr als 1% (8 Verbraucher), ndmlich 154 Verbraucher. Das bedeutet: Der
Anteil der Verbraucher, die Dokumentationen nicht kennen, ist groer als 1%. Dies legt die
Vermutung nahe, dass in allen Antwortgruppen der Abbildung 24 Befragte sind, die ihre
Antwort trotz Unkenntnis von Dokumentationen abgegeben haben. Es ist daher Folgendes zu
vermuten: Es konnten Verwechslungen unter den Personen vorliegen, die trotz Unkenntnis
angegeben haben, dass sie eine Dokumentation erhalten haben. Die Ergebnisse des Mystery-
Shoppings zeigen, dass zum Beispiel haufig Personliche Vorschlage mit Dokumentationen
verwechselt werden (hierzu auch 4.2.3.5).

Diese Vermutung wird gestutzt, wenn wir die beiden folgenden Fragen in einer Kreuz-
Auswertung betrachten:

» ,Wurde Ihnen bei der Beratung eine Dokumentation ausgehindigt?“

» ,Sind Thnen personlich oder durch die Medien Dokumentationen von Beratungsgespré-

chen bekannt?*

In der Kreuzauswertung sind bei einigen Befragten widersprichliche Angaben zu beiden Fra-

gen zu finden, die obige Vermutung stltzen. Wir betrachten dabei nur die Befragten mit Bera-

tungserfahrung, die ausgesagt haben, dass sie bereits einmal eine Dokumentation erhalten

haben (39,1% siehe Abbildung 24). Ein Teil dieser 39,1% Befragten antworteten auch,

= dass sie Dokumentationen nicht kennen (5,9% der 39,1%, damit 2,3% der Befragten mit
Beratungserfahrung) oder

= dass sie Dokumentationen aus den Medien kennen (11,4% der 39,1%, damit 4,5% der
Befragten mit Beratungserfahrung) und nicht personlich oder

= dass sie keine Angaben machen konnen (2,6% der 39,1%, damit 1,0% der Befragten mit

Beratungserfahrung).
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Kreuz-Fragen: Wurde lhnen bei der Beratung eine Dokumentation ausgehandigt und
sind lhnen personlich oder durch die Medien Dokumentationen von Beratungsgespra-

chen bekannt?

1,0% konnen
keine Angabe machen.

45,0%

40,0%

4,5% kennen Dokumentationen aus
den Medien und nicht persénlich.

35,0%

2,3% kennen Dokumentationen

30.0% nicht.

25,0%

20,0%

37,9%

15,0%

10,0%

5,0%

I

Nein, ich habe keine Nein, ich habe darauf  Ich verstehe grundsétzlich Statt einer Dokumentation Wei3 nicht/ k.A. Ja, ich habe eine

0,0%

Dokumentation der verzichtet, eine nicht, was eine der Beratung habe ich Dokumentation der
Beratung erhalten. Dokumentation der Dokumentation der andere Unterlagen Beratung erhalten.
Beratung zu erhalten. Beratung sein soll. erhalten.

Abbildung 26: Verwechslungseffekt hinsichtlich Dokumentationen

Diese widerspriichlichen Ergebnisse lassen darauf schlielen, dass die tatsachliche Riicklauf-
quote von Dokumentationen geringer ist als 39,1%. Denn unter diesen 39,1%, die angaben,
eine Dokumentation erhalten zu haben, ist wie gezeigt ein Anteil von ungefédhr 20%, deren
eigene Aussagen widersprichlich sind. Dies entspricht 8% aller Befragten mit Beratungser-
fahrung. Weitergehende Verwechslungen von Unterlagen sind dartber hinaus nicht auszu-
schlieBen. Festzuhalten bleibt, dass die tatsdchliche Ricklaufquote vermutlich unter 39,1%

liegt.

Betrachten wir Abbildung 24 zusétzlich unter dem Gesichtspunkt, ob sich die Verbraucher als

,Profi“ oder ,,Laie* einschitzen, zeigt sich folgendes Bild:
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40,0%

35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
(0)
10,0%
5,2%
5,0% 5
8,6%
4,2% 13%
0,0% SR
,0%
Nein, ich habe Nein, ich habe Ich verstehe Statt einer WeiB nicht/ K.A.  Ja, ich habe eine
keine darauf verzichtet, grundséatzlich nicht, Dokumentation der Dokumentation der
Dokumentation der eine was eine Beratung habe ich Beratung erhalten.
Beratung erhalten. Dokumentation der Dokumentation der andere Unterlagen
Beratung zu Beratung sein soll. erhalten.

erhalten.

M nicht Laie + nicht Profi ™ Profis ™ Laien

Abbildung 27: An die befragten Verbraucher mit Beratungserfahrung ausgehandigte Dokumentationen nach ,,Pro-
fis* und ,,Laien*

AusschlieBlich ,,Laien* geben an, nicht zu wissen, was unter einer Beratungsdokumentation
zu verstehen ist. Das weist darauf hin, dass das Thema ,,Beratungsdokumentation fur den

Kunden anscheinend schwer zu verstehen ist.

Um filr die weitere Befragung zwischen den Verbrauchern mit und ohne Beratungserfahrung
eine gleiche Wissensbasis uber Dokumentationen zu schaffen, haben wir allen Befragten ei-
nen kurzen Erlauterungstext uber die Beratungsdokumentation vorgelegt.

AnschlieBend haben wir die Verbraucher danach gefragt, wie sie Dokumentation erklaren
wirden. Bei der Auswertung der gegebenen Freitextantworten zeigt sich, dass keine der ge-
gebenen Erklarungsversuche vollstandig ist. Obwohl wir allen Verbrauchern einen kurzen
Erlauterungstext vorgelegt haben, waren sogar 15,4% der Befragten nicht in der Lage, Doku-
mentationen zu erklaren. Die Méngel in den Erklarungsversuchen der Befragten stiitzen die
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Vermutung, dass Verbraucher ein Informationsdefizit hinsichtlich Beratungsdokumentation
haben und Verwechslungen mit anderen Unterlagen moglich sind.

5.2.4 Bedeutung von Beratungsdokumentationen
In diesem Abschnitt wollen wir betrachten, welche Bedeutung Verbraucher der Dokumentati-
on beimessen. Hierzu haben wir die Verbraucher gefragt, fir wie wichtig sie die Beratungs-

dokumentation halten.

Zusammenfassend uber alle Altersgruppen hinweg zeigt sich folgendes Bild:

Fur wie wichtig halten Sie die Beratungsdokumentation bei Beratungsgesprachen insge-
samt? n=1.003

21,9%  52%

m 1 = sehr wichtig m2 3 m4 m 5 = Uberhaupt nicht wichtig

Abbildung 28: Bedeutung von Beratungsdokumentation unter Verbrauchern insgesamt

69,0% der Befragten halten Beratungsdokumentationen fiir wichtig oder sehr wichtig.

Betrachten wir im Folgenden die Beantwortung dieser Frage nach Altersgruppen aufgeteilt.

20-24 Jahre n=110 26,4% 3,60 0,9%|

25-29 Jahre n=111

30-34 Jahre n=104 26,9% 39,4% 21,2% 7,7%

35-39 Jahre n=118

32,2%

HEREA

40-44 Jahre n=156 30,8% 25,0% 4,5%

45-49 Jahre n=149 35,6% 20,8% 54% | 4,7%)

50-54 Jahre n=133 18,8%  3,0% w 4,5%]
55-59 Jahre n=122 14,8% 1,6% m 4,9%]
m 1 = sehr wichtig m2 m3 m4 B 5 ={iberhaupt nicht wichtig

Abbildung 29: Bedeutung von Beratungsdokumentation unter Verbrauchern nach Altersgruppen®’®

8 Aufgrund der Rundung auf eine Nachkommastelle ergibt sich teilweise eine Summe der Prozentangaben von
100,1% bzw. 99,9%.
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Grundsétzlich ist eine Tendenz erkennbar, dass die Verbraucher mit zunehmendem Alter Be-

ratungsdokumentationen als sehr wichtig einschatzen.

Bei Verbrauchern mittleren Alters (35-44 Jahre) ist der Anteil am groRten, die das Thema

Beratungsdokumentation eher mit geringer Bedeutung einstufen.

Unter den Alteren (50-59 Jahre) ist die Einschitzung am groBten, dass Beratungsdokumenta-

tion wichtig oder sogar sehr wichtig ist.

5.2.5 Eigenschaften von Beratungsdokumentationen

Ersichtlich ist, dass die Beratungsdokumentation von Verbrauchern als bedeutend einge-
schatzt wird. Um zu ermitteln, worin diese Bedeutung besteht, betrachten wir im Folgenden,
welche Eigenschaften die Verbraucher der Dokumentation zuschreiben. Daher haben wir die
Verbraucher gebeten zu begriinden, warum sie die Dokumentation in ihrer Wichtigkeit so

bewertet haben, wie in 5.2.4 erlautert.

Vier Eigenschaften werden hier als Begrindung der Wichtigkeit von der Dokumentation hdu-
fig genannt (Mehrfachnennungen waren aufgrund von Freitextaussagen mdoglich):

= 21,7% Nachweis, Beweis und Beleg,

= 20,1% Rechtssicherheit im Streitfall und Verbraucherschutz,

= 13,9% Absicherung gegen Fehlinformation und Fehlberatung,

= 12,9% Nachvollziehbarkeit des Beratungsgesprachs.

Die mit der Beratungsdokumentation positiv verknupften Eigenschaften beschreiben die Do-
kumentation als Hilfestellung. Es dominieren vor allem rechtliche Faktoren, wie der Nach-
weis Uber die Beratung oder zusétzliche Sicherheit bei einem Rechtsstreit.

Unter den Befragten waren 9,1%, die die Beratungsdokumentation als nicht oder Gberhaupt
nicht wichtig betrachten.*’® Daher werten wir auch die Eigenschaften aus, die von den Ver-
brauchern als negativ wahrgenommen werden. Ein Anteil von 3,4% der Verbraucher geht
davon aus, dass durch die Beratungsdokumentation nur Rechtssicherheit fir den Berater ge-
schaffen wirde. 1,8% sind der Meinung, dass Beratungsdokumentationen nicht vertrauens-

wirdige Dokumente sind, welche nur der Biirokratie dienen wirden.

47 Dazu 5.2.4.
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5.2.6 Erfahrung mit und Erwartung an Beratungsdokumentationen
Um eine Einschatzung zu den in Beratungen ausgehandigten Dokumentationen zu erhalten,
haben wir die Verbraucher mit Beratungserfahrung gebeten, ihre Erfahrung zu beurteilen.

Dazu haben die Verbraucher Eigenschaften von Beratungsdokumentationen bewertet.

Bitte beurteilen Sie die Beratungsdokumentation, die Sie bereits erhalten haben bzw.
aus den Medien kennen, anhand verschiedener Eigenschaften. Sagen Sie bitte jeweils,
wie gut eine Aussage aus lhrer Erfahrung auf die Beratungsdokumentation zutrifft.
n=565

Die Beratungsdokumentation. ..

...gibt die Inhalte der Beratung wieder

H(_jchste ...ermoglicht es mir, im rechtlichen Streitfall meine Interessen durchzusetzen
Zustimmung
...erlaubt mir spéter nachzuvollziehen, warum ich mich wie entschieden habe

...ist nicht noch mehr Papierkram, den ich nicht brauche*

...macht die Beratung transparenter

...ist nicht lediglich Fach-Chinesisch, das ich nicht verstehe*

...Ist nicht zu viel Text, den ich nicht lese*

...gibt mir wahrend und nach dem Gespréach das Gefiihl von Sicherheit

...wird nicht nur vom Berater zu seinem Vorteil und zu meinem Nachteil ausgefullt*

Geringste ...ist Ubersichtlich und vom Berater verstandlich geschrieben

Zustimmung

...hilft mir, das Thema der Beratung besser zu verstehen

...hilft mir, meine Entscheidung fur ein Produkt zu treffen

*Hinweis: Negativ formulierte Aussagen wurden
recodiert, um Vergleichbarkeit sicherzustellen.

Abbildung 30: Beurteilung der Erfahrung mit der Beratungsdokumentation

Die Verbraucher bewerten vor allem folgende Eigenschaften als zutreffend: Die Beratungs-
dokumentation

= gibt die Inhalte der Beratung wieder,

= hilft im rechtlichen Streitfall, die eigenen Interessen durchzusetzen und

= trégt dazu bei, spater die eigene Entscheidung nachzuvollziehen.

Aus den Einschatzungen dieser Frage kann man ablesen, wie die Verbraucher einzelne Eigen-
schaften bewerten. Dies l&sst aber noch keinen Schluss zu, welche Eigenschaften die Bera-
tungsdokumentation tatsachlich wichtig machen. Dazu kombinieren wir die Frage nach der
Einschatzung der Eigenschaften mit der Frage nach der Bedeutung von Beratungsdokumenta-

tion insgesamt.
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Hierzu nehmen wir eine Portfolio-Analyse vor: Wir werten die Einschatzungen der Verbrau-
cher zu Beratungsdokumentation vor dem Hintergrund aus, fur wie wichtig die jeweiligen

Verbraucher Beratungsdokumentationen insgesamt halten.

Auf den Achsen der folgenden Matrix ist abzulesen:

= Horizontale Achse: Wie wichtig sind einzelne Merkmale fiir die Gesamtbewertung? Die-
se Einstufung erfolgt anhand einer Korrelationsanalyse. Je ndher der Korrelationskoeffi-
zient an 1,0 liegt, desto starker ist der Zusammenhang zwischen einer Eigenschaft und
der Gesamtbewertung von Beratungsdokumentation. Von links nach rechts nimmt die
Bedeutung einer Eigenschaft fur die Bewertung von Beratungsdokumentationen zu.

= Vertikale Achse: Wie ausgeprégt sind die einzelnen Merkmale unter den Verbrauchern?

Sind sie gut oder schlecht ausgepréagt bewertet?

025 045 0,65
12 !
Eher Selbstverstandlichkeit Eher Optimum |

Aspekte sind wichtig und
bereits in hohem MaRe erfuilt
-> keine Optimierung notig

ermoglichtim

Streitfall Interessen
gibt Inhalte der erlaubt durchzusetzen
Beratung wider Entscheidung / TRCHE
b | - Beratung
2 transparenter
2 nicht nur Fach-Chinesisch* / . .
g 22 - §° 1 nichtnoch mehr Papierkram*
@ |
2 nichtzu viel Text* ™
g nurvom Beraterzu g gibt Gefuhl
z seinem Vorteil erstellt ubersichtlich u hilftThema von Sicherheit
o und verstandiich besserzy verstehen
geschrieben
|
g hilft Entscheidung fur
£ Produktzu treffen Aspekte sind wichtig, jedoch
3 noch nicht in hohem MaRe erfiillt
< -> Optimierungspotenzial
5
o - .
Wird eher hingenommen Eher Optimierungspotential
Durchschnittlich Bedeutung fiir Wichtigkeitseinstufung Beratungsdo

*Hinweis: Negativ formulierte Aussagen wurden recodiert, um Vergleichbarkeit sicherzustellen.
Abbildung 31: Portfolio-Analyse zur Einschétzung von Beratungsdokumentationen

Es ergibt sich ein Raum mit vier Feldern:

I. Indiesem Feld ist eine Eigenschaft gut bewertet, aber nicht wichtig.

Il. Indiesem Feld ist eine Eigenschaft schlecht bewertet und ist auch nicht wichtig.
I1l. Indiesem Feld ist eine Eigenschaft schlecht bewertet, ist aber wichtig.

IV. Indiesem Feld ist eine Eigenschaft gut bewertet und ist wichtig.

Diese Aufteilung dient dazu aufzuzeigen, bei welchen Eigenschaften Verbesserungspotenzial
besteht. Der gelb eingefarbte Bereich zeigt die Eigenschaften, die als wichtig bis sehr wichtig
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empfunden werden, aber schlecht bewertet werden. Hier befindet sich somit das hochste Ver-

besserungspotenzial.

Folgende Eigenschaften innerhalb der gelben Markierung weisen das héchste Verbesserungs-
potenzial auf:

= ein Geflihl von Sicherheit vermitteln,

= Unterstltzung, um das Thema der Beratung besser zu verstehen,

= Unterstiitzung, um Produktentscheidung zu treffen,

= Ubersichtlichkeit und Verstandlichkeit.

In der Portfolio-Analyse betrachten wir die Einschatzungen der Verbraucher zu Beratungs-
dokumentation vor dem Hintergrund, fur wie wichtig die jeweiligen Verbraucher Beratungs-
dokumentationen insgesamt halten. Ausgewertet sind hier lediglich die Verbraucher, die be-

reits Beratungserfahrungen haben.

Daruber hinaus kann folgende Betrachtung weiteren Aufschluss Gber die Einschatzung mit
Beratungsdokumentation geben: Wir stellen im Folgenden die bewerteten Erfahrungen mit
Beratungsdokumentationen der Verbraucher mit Beratungserfahrung, den Erwartungen aller
Verbraucher an Beratungsdokumentation gegeniber. Die Eigenschaften, die die grofite Ab-
weichung zwischen Erfahrungen und Erwartungen aufweisen, besitzen den hochsten Verbes-
serungsbedarf aus Sicht der Verbraucher.
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Bitte beurteilen Sie die Beratungsdokumentation, die Sie bereits erhalten haben bzw.
aus den Medien kennen, anhand verschiedener Eigenschaften. Sagen Sie bitte jeweils,

wie gut eine Aussage aus lhrer Erfahrung auf die Beratungsdokumentation zutrifft.

Wiedergabe-der-Inhaltef]
Interessen-im-rechtlichen-Streitfall -durchsetzent
Nachvollziehbarkeit-der Entscheidung®]
noch-mehr Papierkram/weniger Papierkramf]
Transparenz-fir-die Beratung®]

nicht-nmur-Fach-Chinesisch™

Sicherheitsgefithl wihrend-der Beratung¥
Nicht-nur-zum-Vorteil-des Beraters™]

Ubersichtlich-und verstandlich verfass

Unterstitzung, um

Hilft-Entscheidung -fiir Produkt-zu treffenf]

Grun eingefarbt: Erwartung
1 2 3 4 5 weicht besonders positiv
von der Bewertung ab.

—eo— Bewertung Erfahrung (n=565) Erwartung (n=1003)

*Hinweis: 4 negativ formulierte Aussagen wurden zu Zwecken der Vergleichbarkeit recodiert.

Abbildung 32: Gegeniiberstellung von Erwartungen und bewerteten Erfahrungen zu Beratungsdokumentationen

Zunéchst betrachten wir die am zutreffendsten bewerteten Erwartungen: Verbraucher erwar-
ten, dass Beratungsdokumentationen die Inhalte der Beratung wiedergeben. Dabei sollte die
Sprache verstandlich sein und die Gestaltung kurz und (bersichtlich (transparent) sein. Au-
Rerdem sollte zusatzlicher Papierkram vermieden werden. Die Befragten erwarten, dass sie
mit Hilfe der Beratungsdokumentation nachvollziehen kénnen, warum sie sich wie entschie-
den haben. AuRerdem erwarten die Befragten, dass die Beratungsdokumentation sie im Streit-

fall schiitzt.

In der Gegenlberstellung von bewerteten Erfahrungen und Erwartungen zeigt sich, dass die
Erwartungen der Verbraucher in jeder Eigenschaft hinter den Erfahrungen zurtckbleiben. Die
farbig markierten Eigenschaften zeigen die Eigenschaften, bei denen die bewertete Erfahrung
am starksten von den Erwartungen abweicht. Es zeigt sich ein dhnliches Bild, wie bei der

Portfolio-Analyse im Hinblick auf die VVerbesserungsmoglichkeiten folgender Eigenschaften:
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= Unterstiitzung, um das Thema der Beratung besser zu verstehen,
= Unterstltzung, um eine Produktentscheidung zu treffen,
= Ubersichtlichkeit und Verstindlichkeit (auch zum Thema Fach-Chinesisch).

AuRerdem sehen die Verbraucher Verbesserungsmaoglichkeiten darin, die Beratungsdokumen-

tation nicht nur zum Vorteil des Beraters zu formulieren.

5.2.7 Verzichtsrecht

Im Bereich Versicherungen kann der Kunde auf eine Beratungsdokumentation unter bestimm-
ten Bedingungen verzichten.*® Insbesondere muss der Verzicht in einer gesonderten schriftli-
chen Erklarung erfolgen. AuRerdem muss der Berater den Kunden Uber die Folgen eines Ver-
zichts aufklaren. Im folgenden Abschnitt werten wir die Verbraucher-Befragungen zum Ver-
zichtsrecht aus. Im Einzelnen betrachten wir:

= Wie vielen Verbrauchern das Verzichtsrecht bekannt ist (5.2.7.1) und

= welche Bedeutung das Verzichtsrecht fir die Verbraucher hat (5.2.7.2).

5.2.7.1 Bekanntheitsgrad des Verzichtsrechtes
Als Ausgangspunkt flr die weiteren Betrachtungen zum Verzichtsrecht haben wir die Ver-
braucher befragt, ob ihnen das Verzichtsrecht bekannt ist.

4809215,
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Im Bereich Versicherungen konnen Kunden auf die Beratungsdokumentation verzich-
ten. Ist Ihnen dieses Verzichtsrecht bekannt? n=1.003

= Ja

= Nein

= WeiR nicht/k. A.

Abbildung 33: Bekanntheit des Verzichtsrechts

Es zeigt sich, dass das Verzichtsrecht weitgehend unbekannt ist. 70,5% der Befragten geben
an, das Verzichtsrecht nicht zu kennen. Lediglich 17,8% kennen das Recht, auf eine Doku-

mentation bei Versicherungsberatungen verzichten zu kénnen.

Aulerdem zeigt sich, dass die Befragten, die das Verzichtsrecht kennen (17,8%), Uberwie-
gend ,,Profis* sind: der Anteil der ,,Profis* unter ihnen betrigt 54,2%, der Anteil der ,,Laien*
unter denen, denen das Verzichtsrecht bekannt ist, lediglich 12,9%.

Um fur die weitere Befragung eine gleiche Wissensbasis unter den Verbrauchern mit und oh-
ne Kenntnisse zum Verzichtsrecht zu schaffen, haben wir allen Befragten einen kurzen Erl&u-

terungstext zum Verzichtsrecht vorgelegt.

AnschlieBend haben wir die Verbraucher danach gefragt, wie sie das Verzichtsrecht mit eige-

nen Worten erklaren wirden. Sehr bezeichnend ist die Tatsache, dass 29,6% der Befragten

trotz des zuvor vorgelegten Erlauterungstextes nicht in der Lage waren, das Verzichtsrecht zu

erklaren. Die drei haufigsten Erklarungsversuche der restlichen Verbraucher lassen sich wie

folgt zusammenfassen:

= Der Kunde hat einen Anspruch darauf, auf die Beratungsdokumentation zu verzichten.
Der Verzicht muss schriftlich festgehalten werden (36,8%),
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= Wenn der Kunde verzichtet hat, hat er im Streitfall keine Rechtssicherheit (16,5%) und
= Wenn der Kunde verzichtet hat, hat er keinen Nachweis/Beweis/Beleg Uber Vereinbarun-
gen mehr (15,7%).

5.2.7.2 Bedeutung des Verzichtsrechts

Wie schatzen die Verbraucher die Bedeutung des Verzichtsrechts ein?

FUr wie wichtig halten Sie das Verzichtsrecht bei Beratungsdokumentationen insge-
samt? Bitte bewerten Sie dies mit Hilfe einer Skala. n=1.003

8,7%  13,2% 16,3% 20,9%

m 1 = sehr wichtig m2 =3 m4 m 5 = (lberhaupt nicht wichtig

Abbildung 34: Bedeutung des Verzichtsrechts*®

Viele Befragte stehen dem Verzichtsrecht unentschlossen gegenuber (41,0%) oder sie be-
trachten es als wenig bis Uberhaupt nicht wichtig (37,2%). Lediglich 21,9% der Befragten
halten das Verzichtsrecht flir sehr wichtig oder wichtig. Mehr ,,Laien* als ,,Profis* sind hin-
sichtlich dieser Frage unentschlossen. Mehr ,,Profis* als ,,Laien halten das Verzichtsrecht als

wenig bis gar nicht wichtig.

Die Ergebnisse dieser Frage sind im Wesentlichen altersunabhéngig. Die meisten Befragten
begriinden diese skeptische Grundhaltung damit, dass sie in einem Verzicht keine Vorteile flr
sich erkennen konnen. 69,4% der Befragten geben ferner an, dass sie nicht auf die Beratungs-

dokumentation verzichten wiirden, weil sie sich absichern mdchten.

In welchen Fallen wiirden die VVerbraucher vom Verzichtsrecht Gebrauch machen?

81 Aufgrund der Rundung auf eine Nachkommastelle ergibt sich eine Summe der Prozentangaben von 100,1%.
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Bitte beurteilen Sie, ob und in welchen Fallen Sie von IThrem Recht, auf die Beratungs-

dokumentation zu verzichten, Gebrauch machen wiirden. n=1.003

Auf eine Beratungsdokumentation im Versicherungsbereich wiirde ich...

... nicht verzichten, weil ich mich absichern méchte

...verzichten, wenn ich mich mit der Art von Versicherung gut auskenne

... verzichten, wenn fur mich mit der Versicherung nur ein geringes Risiko verbunden ist
... verzichten, wenn die Beratung verstandlich und einfach verlauft

... verzichten, wenn es um einen einmaligen Beitrag geht

... verzichten, wenn ich nur eine Versicherung mit kleinen Beitrégen abschlieRe

... verzichten, wenn die Beratung dadurch schneller verlauft

... grundsatzlich verzichten, weil ich keinen Sinn in Beratungsprotokollen sehe

... verzichten, wenn die Laufzeit der Versicherung unter 5 Jahren liegt

... verzichten, wenn mich der Berater darum bittet

Abbildung 35: Félle zum Gebrauch des Verzichtsrechts

Die Mehrheit der Befragten will nicht grundsatzlich auf Dokumentationen verzichten. Ganz
besonders wurden die Verbraucher nicht verzichten, wenn der Berater darum bittet. Ein Ver-
zicht wird daher vor allem aus eigenem Antrieb erklart. Aber auch im Hinblick auf weitere
Beratungssituationen, in denen ein Verzicht als denkbar erscheint, wirden die Verbraucher

mehrheitlich nicht verzichten.

85,0% der befragten Verbraucher mit Beratungserfahrung haben noch nie auf eine Beratungs-
dokumentation verzichtet. Von den Verbrauchern, die bereits einmal verzichtet haben, hat der
grolte Teil lediglich mundlich verzichtet und damit nicht rechtswirksam. Nach Angaben der
Verbraucher sind aber auch unter den schriftlich vereinbarten Verzichtserklarungen nur weni-
ge, die in einem separaten Dokument vereinbart und speziell fir den Verbraucher formuliert

sind.
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Haben Sie bereits einmal von sich aus auf eine Beratungsdokumentation verzichtet (und

das sogenannte Verzichtsrecht in Anspruch genommen)? n=786

Ja, ich habe eine Verzichtserkldrung in einem

separaten Dokument unterschrieben. Dieses
Dokument hat der Berater extra fiir meine Beratung - 70

formuliert.

Ja, ich habe eine Verzichtserklarung in einem

separaten Dokument unterschrieben. Dieses I
Dokument war vom Berater bereits vorformuliert.

Ja, ich habe eine Verzichtserklarung unterschrieben,

die Teil der Angebots- und Vertragsunterlagen und T

nicht in einem separaten Dokument geregelt war. Der
Verzicht war bereits vorformuliert.

Ja, ich habe eine Verzichtserklarung unterschrieben,
die Teil der Angebots- und Vertragsunterlagen und
nicht in einem separaten Dokument geregelt war. Den |
Verzicht hat der Berater extra fir meine Beratung
formuliert.

Ja, ich habe miindlich mit dem Berater besprochen, 0
dass ich verzichte. .

Nein. 85,0%

0,0% 20,00  40,0% 60,0  80,0%

Abbildung 36: Erlebter Verzicht

Diejenigen, die verzichtet haben, haben das Verzichtsrecht vor allem bei folgenden Anlie-
gen/Produkten genutzt:

= bei Hausratversicherungen (18,3%),

= allgemeinen Versicherungen (17,2%),

= Kfz-/Auto-Versicherungen (18,3%) sowie

= Haftpflichtversicherungen (10,8%).

Diese Zahlen deuten darauf hin, dass der Verzicht insbesondere fiir ,,einfache Versicherun-

d.482

gen genutzt wir An dieser Stelle weisen wir darauf hin, dass die Basis fiir diese Frage

bereits so klein ist, dass die Antworten lediglich als Indiz genutzt werden kénnen. Die Beant-

825222,
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wortung der Frage aus Abbildung 36 insgesamt zeigt, dass das Verzichtsrecht keine besonde-
re Bedeutung in der Praxis hat; auch nicht fiir ,,einfache” Versicherungen. Obwohl das Recht

bei jedem Beratungsgesprach zu Versicherungen bei Vermittlern gegeben ware.

Unter allen befragten Verbrauchern spricht sich die Mehrheit dafur aus, das Verzichtsrecht
nicht weiter auf den Geldanlage- und Wertpapierbereich zu Ubertragen. 20,9% der Befragten
winschen sich dagegen ein Verzichtsrecht im Geldanlage- und Wertpapierbereich. 26,4% der
Befragten ist unentschlossen.

Welche Verbraucher sprechen sich fiir die Ausweitung des Verzichtsrechts aus? Die Verhalt-
nisse von ,,Laien* und ,,Profis* sind anndhernd ausgeglichen unter den Befragten. Es haben
knapp 3% mehr ,,Profis“ flir eine Ausweitung gestimmt und entsprechend ungefahr 3% mehr

»Laien“ sich dagegen ausgesprochen.

Das Verzichtsrecht gilt nur fur den Versicherungsbereich. Sollte ein Verzichtsrecht

auch im Geldanlage- und Wertpapierbereich eingefihrt werden? n=1.003

= Ja
= Nein

= WeiR nicht/k. A.

Abbildung 37: Einfiihrung des Verzichtsrechts im Geldanlage- und Wertpapierbereich*®

8 Aufgrund der Rundung auf eine Nachkommastelle ergibt sich eine Summe der Prozentangaben von 99,9%.
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5.3 Zusammenfassung und Schlussfolgerungen

Die Ergebnisse der Verbraucher-Befragung zeigen, dass das Thema Beratung im Finanz- und
Versicherungsbereich eine hohe Bedeutung fiir die Verbraucher hat. 78,3% der befragten
Verbraucher haben sich bereits mindestens einmal beraten lassen. Am h&ufigsten lassen sich
Verbraucher zu Versicherungen beraten. Im Vordergrund stehen dabei zum einen Sach-,
Haftpflicht- und Kfz-Versicherungen, zum anderen Vorsorgeprodukte wie Renten-, Berufsun-
fahigkeits- oder Kapitallebensversicherungen. Wertpapiere und Investmentfonds folgen erst
danach. Im Mystery-Shopping war der Ricklauf an Beratungsdokumentationen zu Versiche-
rungsprodukten unterdurchschnittlich. Im Hinblick darauf, dass gerade diese Produkte quanti-
tativ besonders bedeutend fur die Beratung der Verbraucher sind, sollte fiir diesen Bereich
uber Maltnahmen nachgedacht werden. Wie bereits in 4.2.5 aufgezeigt, scheinen hier Kontrol-

len zu fehlen und Anreize zur Erfullung der Pflichten zu niedrig zu sein.

Diese rein quantitative Betrachtung sollte allerdings nicht allein herangezogen werden, wenn
man die Bedeutung von Produkttypen bewertet. Zu bedenken sind auch qualitative Gesichts-
punkte. So zahlen Verbraucher zum Beispiel fir Vorsorge- und Anlageprodukte héhere Bei-
trage ein. Zum Teil sind solche Produkte mit hohen Kosten verbunden oder bergen Verlustri-
siken. Dies kann eine grofRe Rolle fur den Verbraucher spielen. Betrachtet man zusatzlich qua-
litative Aspekte, so kommt Anlageprodukten ebenso eine hohe Bedeutung zu.

Die rein quantitative Betrachtung ist an dieser Stelle wichtig, um einen Eindruck von den h&u-
fig beratenen Produkttypen zu erhalten. Eine ausschlielliche Interpretation der quantitativen
Aspekte reicht jedoch nicht aus, um die Gesamtbedeutung von Produkttypen in der Beratung

ZuU bewerten.

AnschlieBend haben wir betrachtet, welche Beratertypen h&ufig fir Beratungen in Anspruch
genommen werden. Am haufigsten suchen Verbraucher Bankberater auf. Fasst man die ge-

werblichen Berater zusammen, so kommt ihnen aber eine ahnliche Bedeutung zu.

Vor dem Hintergrund des Mystery-Shoppings sind die Ergebnisse der Verbraucher-Befragung
zu den in Anspruch genommenen Beratertypen bedenklich. Grundsatzlich war der Ricklauf
von Dokumentationen bei allen Beratertypen im Mystery-Shopping enttduschend. Aber insbe-

sondere die gewerblichen Berater*®*

weisen unterdurchschnittliche Ricklaufquoten auf. Da
die gewerblichen Berater nach den Erkenntnissen der Verbraucher-Befragung in ihrer Bedeu-

tung den Bankberatern gleichzustellen sind, ist dies ein bedenkliches Ergebnis.

“8 Mit Ausnahme der Honorarberater und Finanzanlagenvermittler.
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Daher sollten Malinahmen erwogen werden, um die Riicklaufquoten zu erhéhen und die Un-
terschiede im Hinblick auf die verschiedenen Beratertypen auszugleichen.

Bei der Frage nach ausgehandigten Dokumentationen zeigt sich wie schon im Mystery-
Shopping, dass nicht einmal jeder zweite Kunde eine Dokumentation erhalten hat. Dartber
hinaus lassen die Angaben der befragten Verbraucher darauf schlie3en, dass die Rucklaufquo-
te tatsachlich noch unter 39,1% liegt. Dies bestatigen auch Ergebnisse anderer Untersuchun-

gen zu Beratungsdokumentationen.*®

Die Ergebnisse der Verbraucher-Befragung zeigen ferner, dass Verbraucher in vielen Féllen
Dokumentationen nicht kennen und auch nicht erklaren konnen. Dies weist auf ein Informati-
onsdefizit hin und lasst auf Verwechslungseffekte schlieRen, wie wir sie bereits beim Mys-
tery-Shopping gesehen haben. Zu prifen ist, ob und wie Uber Malinahmen sichergestellt wer-
den kann, dass Verbraucher besser uber Beratungsdokumentationen aufgeklart werden kon-
nen, um diese besser zu erkennen. Nachgedacht werden sollte in diesem Zusammenhang auch
dartiber, wie es gelingen kann, bei den Verbrauchern einen Wiedererkennungseffekt von Do-
kumentationen zu ermdglichen. Bereits im Rahmen anderer Studien wurden beispielsweise

vereinheitlichende Standards gefordert.**® Dies wird zu diskutieren sein.

Grundsatzlich zeigen die Befragungsergebnisse, dass Verbraucher das Thema ,,Beratungsdo-
kumentation* als wichtig oder sehr wichtig einstufen (69,0%). Unter den Verbrauchern jiinge-
ren bis mittleren Alters ist die Bedeutung dabei niedriger ausgepragt, als bei Verbrauchern
héheren Alters. Da gerade die jingere bis mittelalte Generation Zielgruppe von Vorsorge-
und Anlageprodukten ist, erscheint es sinnvoll, das Thema ,,Beratungsdokumentation‘ in sei-
ner Bedeutung noch besser zu positionieren. Auch hier kdnnten MaRnahmen zur Verbrau-

cheraufklarung ein Mittel sein.

Verbraucher besetzen Beratungsdokumentation tberwiegend mit positiven Eigenschaften.
Vor allem betrachten sie die Beratungsdokumentation als Hilfestellung. Dabei werden die
Themen ,,Nachweis“ und ,,Mittel zur Rechtssicherheit”, ,,.Schutz vor Falschberatung“ und

,»Instrument zur Nachvollziehbarkeit der Inhalte des Gesprachs* am haufigsten genannt.

Verbesserungspotenzial sehen die Verbraucher im Hinblick auf Verstandlichkeit und Uber-
sichtlichkeit von Beratungsdokumentationen. Dartiber hinaus sollten Beratungsdokumentatio-

nen mehr Sicherheit vermitteln. Gleichzeitig soll aus Verbrauchersicht die Mdglichkeit ver-

85 Hierzu 3.
88 Hierzu 3.2.2 und 3.7.2.
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bessert werden, tber die Beratungsdokumentation das Thema der Beratung besser zu verste-

hen und die Entscheidung fiir ein Produkt zu erleichtern.

Das Verzichtsrecht ist unter Verbrauchern weitgehend (70,5%) unbekannt und kann von
ihnen auch nur unzureichend erklart werden. Hinsichtlich der Bedeutung des Verzichtsrechts
zeigen sich 41,0% der Verbraucher unentschlossen, was vor dem Hintergrund der weitgehen-
den Unbekanntheit plausibel erscheint. Ungeféhr ebenso viele Verbraucher (37,2%) halten
das Verzichtsrecht fur wenig bis berhaupt nicht wichtig. AuRerdem werden mit dem Ver-
zichtsrecht haufig negative Eigenschaften assoziiert. Die Mehrheit der Verbraucher wirde auf
die Dokumentation nicht verzichten, da sie sich absichern mdchte. Der Anteil derer, die in der
Praxis bereits einmal verzichtet haben, ist gering (15,0%). Wenn verzichtet wurde, dann nur

selten in der rechtlich vorgesehenen Form.

Ist vor diesem Hintergrund eine Ausweitung des Verzichtsrechts auf Geldanlagen und Wert-
papiere sinnvoll? Die Mehrheit der Verbraucher lehnt eine solche Ausweitung ab (52,6%),
ungefahr ein Viertel ist unentschlossen (26,4%). Eine Minderheit von immerhin 20,9%
wiinscht sich jedoch, dass man auch bei Beratungen zu Geldanlagen und Wertpapieren auf
eine Dokumentation verzichten kann. Ob ein Verzichtsrecht im Anlagebereich fur bestimmte
Konstellationen sinnvoll sein kann, geben die Ergebnisse nicht her. Einem Teil der Befragten
kame ein solches Verzichtsrecht gelegen. Daher kann aus Verbrauchersicht nicht ausgeschlos-
sen werden, dass in bestimmten Einzelféllen und Konstellationen, dhnlich wie bei Versiche-

rungen, ein Verzicht auf eine Beratungsdokumentation sinnvoll erscheint.

Auch Oehler regte bereits an, die Mdglichkeit des Verzichts fir Versicherungen und Anlage-
produkte gleichberechtigt zu regeln.*®” Er stellt dabei auf die Erfahrung der Kunden ab und

lehnt auch Unterschiede hinsichtlich des gewéhlten Kommunikationsmediums ab.

Zusammenfassend lassen sich aus den Ergebnissen der Verbraucher-Befragung einige
Schlussfolgerungen ziehen:
1. Die Dokumentationspflicht sollte beibehalten werden.
Beratungen zu Finanzen und Versicherung werden vielfach in Anspruch genommen. Der
Beratungsdokumentation spricht ein grofRer Teil der Verbraucher eine hohe Bedeutung

ZU.

87 Hierzu 3.7.2
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2. Verbraucher missen besser aufgeklart werden.

Viele Befragte hatten Schwierigkeiten zu erklaren, wozu Dokumentation und das Ver-
zichtsrecht nutzen. Verwechslungen von Unterlagen kénnen infolgedessen nicht ausge-
schlossen werden.

3. Die Branche muss an der Qualitat der Dokumentationen arbeiten.

Die befragten Verbraucher selbst geben an, dass die Dokumentationen in einigen Punkten
verbesserungsfahig sind: Verstandlichkeit, Ubersichtlichkeit und Unterstiitzung bei der
Auswahlentscheidung zu einem Produkt sowie hinsichtlich der Nachvollziehbarkeit des
Gespréchs. Hier konnte die Branche selbst Uber eine eigene Initiative nachdenken und
selbst neue Ziele und MaRstébe definieren und durchsetzen.

4. Auch die Ergebnisse der Verbraucher-Befragung sprechen flr zusétzliche Kontrollen.
Insbesondere die niedrige von den Verbrauchern angegebene Ricklaufquote von Doku-
mentationen von hdchstens 39,1% macht deutlich, dass zusétzliche Kontrollen von Bera-
tern erforderlich sind.

163



6 Experten-Analyse

6.1 Erhebungsraster und Untersuchungsdesign
In diesem sechsten Kapitel stellen wir die Ergebnisse Experten-Analyse dar. Im Rahmen der
Experten-Analyse untersuchen wir die Dokumentationen, die wir im Mystery-Shopping ge-

wonnen haben, nach bestimmten Kriterien.

Die Kriterien haben wir in drei Themenbereiche unterteilt:
1. Einsatz der Beratungsdokumentation
2. Inhalte der Beratungsdokumentation und

3. Verstandlichkeit der Beratungsdokumentation.

Fiir den Bereich ,,Einsatz und ,,Verstiandlichkeit* werten wir die Dokumentationen aus Bera-
tungen zu Anlageprodukten und zu Versicherungsprodukten zusammen aus. Die Auswertung
zum Bereich ,,Inhalte” nehmen wir getrennt nach Anlage- und Versicherungsprodukten vor,

da sich die rechtlichen Anforderungen stark unterscheiden.

Im Anhang beschreiben wir ausfihrlich,
= welche Unterlagen wir untersuchen (15.4.1),
= wie die Experten-Analyse organisatorisch ablauft (15.4.2.1) und

= wie der Kriterien-Katalog aufgebaut ist (15.4.2.2).

6.2 Ergebnisse der Experten-Analyse

6.2.1 Vorbemerkung zum Stichprobenumfang

Im Rahmen des Mystery-Shoppings haben wir insgesamt 119 Testberatungen durchgefiihrt.
In 29 Testfallen wurde dem Testké&ufer eine Beratungsdokumentation Ubergeben, die wir
auswerten kénnen. In vielen Testfallen hat der Testk&ufer weitere Unterlagen, wie Verkaufs-
prospekte, erhalten. In Abschnitt 4.2 haben wir dies ausfihrlich dargestellt. Der Umfang der
Stichprobe ist aufgrund der geringen Rucklaufquote gering, die statistische Aussagekraft ent-
sprechend eingeschrénkt.

In den folgenden Abschnitten stellen wir die Ergebnisse der Experten-Analyse fiir alle in
15.4.2.2 vorgestellten Kriterien dar. Fiir den Themenbereich ,,Einsatz* zeigen wir das Ergeb-

nis zum jeweiligen Kriterium gemeinsam fiir Beratungen zu Anlage- und Versicherungspro-
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dukten. Wenn es interessant erscheint, geben wir zusatzlich an, inwieweit sich die Ergebnisse
fur Anlage- und Versicherungsprodukte unterscheiden. Ebenso verfahren wir bei der Auswer-
tung der Verstandlichkeit. Flr den Themenbereich ,,Inhalt* untersuchen wir die Dokumenta-
tionen zu Anlage- und Versicherungsprodukten aufgrund der unterschiedlichen Gesetzesan-
forderungen getrennt. Sofern es fur den Leser von Interesse erscheint, wurden die einzelnen

Ergebnisse zusatzlich nach Beratertyp unterteilt.

6.2.2 Einsatz der Beratungsdokumentationen

6.2.2.1 Wann erstellen Berater die Dokumentation und auf welchem Weg handigten sie

diese aus?
n=29

= im Gesprach
nachtraglich per E-Mail

= nachtraglich per Post

= k. A

Abbildung 38: Art der Aushandigung von Dokumentationen

24 Testkaufern (82,8%) wurde die Dokumentation im Gesprach ausgehéndigt. In 3 Fallen
wurden die Dokumentationen erst spater nach dem Gesprach ausgehé&ndigt. Davon erhielten 2
Testkaufer die Dokumentation per Post, 1 Testkaufer per E-Mail. *® Unter den 3 Testkaufern,

die ihre Dokumentation erst spater erhielten, erkannte ein Testkaufer bereits im Gesprach,

“88 per Post: je einer aus einer Beratung zu einem Anlageprodukt und einem Versicherungsprodukt;
Per E-Mail: aus einer Beratung zu einem Anlageprodukt.
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dass die Dokumentation erstellt wurde. Diesem Testké&ufer wurde anscheinend die bereits
erstellte Dokumentation erst spater zugestellt. Von den 24 Féllen, bei denen die Dokumentati-
on personlich tibergeben worden ist, haben 5 Test-Kunden wahrend des Gesprachs nicht er-
kennen kdnnen, dass eine Dokumentation erstellt wurde. 19 Testkaufer hingegen konnten die
Erstellung der Dokumentation bereits wéhrend der Beratung erkennen. 2 Testkaufer machten
zu beiden Fragen keine Angabe.

Die folgende Ubersicht veranschaulicht noch einmal die Verteilung:

Dokumentation... ...im Gespréch erhalten | ...nachtréglich erhalten k. A. Summe
...Entstehung beobachtet 19 1 1 21
...Entstehung nicht beobachtet 5 2 1 8
Summe 24 3 2 29

Tabelle 8: Ubersicht (iber Beobachtung der Dokumentationserstellung und dem Zeitpunkt der Aushéandigung der
Dokumentation

Unter den 3 Testkaufern, die die Dokumentation erst spéter erhielten, waren 2, die zu einem
Anlageprodukt beraten wurden. Diese hétten nach den bestehenden gesetzlichen Regelungen
die Dokumentation jedoch direkt im Anschluss an das Gesprach erhalten missen. Bei diesen

Beratungen liegt ein Verstol3 gegen die gesetzlichen VVorgaben vor.

6.2.2.2 Ist die Dokumentationspflicht des Beraters Gegenstand des Beratungsgesprachs?

Um zu betrachten, ob der Berater seine Dokumentationspflichten offen kommuniziert, prufen
wir, ob er den Kunden auf die Dokumentation aktiv aufmerksam macht. 20 Berater machten
den Kunden aktiv auf die Dokumentation aufmerksam. Dies entspricht einem Anteil von
69,0% der Beratungen, in denen Kunden eine Dokumentation erhielten. Davon haben 14 Be-
rater die Dokumentation detailliert erlautert, 3 Berater haben die Dokumentation zwar er-
wahnt, aber nicht weiter erldutert. 3 Testk&ufer gaben zu dieser Frage einen ,,Sonstigen Frei-
text™ an. Diese freien Antworten lassen sich inhaltlich aber ebenso einordnen unter ,,Doku-

mentation erwahnt, aber nicht erldutert®.

9 Berater machten den Kunden nicht auf die Dokumentation aufmerksam (31,0%). In diesen 9
Gesprachen musste in 6 Fallen der Kunde erst nach der Dokumentation fragen. In 3 Fallen
héndigte der Berater die Dokumentation ohne Nachfragen aus, aber auch ohne weiter auf die

Dokumentation einzugehen.
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6.2.2.3 In welcher Form erstellt der Berater die Dokumentation?

Wie in 15.4.2.2.1 geschildert, unterscheiden wir vier verschiedene Formen, in der die Doku-

mentation in den Testberatungen ausgehandigt wurde:

1.
2
3.
4

. frei formulierter Text, am Computer verfasst (4 Falle).

frei formulierter Text, handschriftlich verfasst (0 Falle)
Formular direkt am Computer ausgefillt (18 Falle)
Formular per Hand ausgefullt (7 Falle)

= Formular direkt am
Computer ausgefiillt

= Formular per
Hand ausgefullt

= frei formulierter Text,
am Computer verfasst

= frei formulierter Text,
handschriftlich verfasst

Abbildung 39: Formen von Beratungsdokumentationen insgesamt

86,2% (25 von 29) der Dokumentationen wurden anhand von Formularen erstellt. Die meisten

der 25 per Formular erstellten Dokumentationen wurden auch im Gespréch ausgehandigt. Nur

2 Dokumentationen wurden dem Kunden erst spater nachgeschickt.
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So haben die unterschiedlichen Beratertypen dokumentiert:

Vertreter/Mehrfachagent

Versicherungs-/Finanzmakler

Honorar-/Versicherungsberater

N
w
o1
[EEN
iSS

Bankberater 13 1
m Formular direkt m Formular per Hand  m frei formulierter Text,
am Computer ausgefullt ausgefullt am Computer verfasst

Abbildung 40: Formen von Beratungsdokumentationen nach Beratertypen

Die getesteten Makler, die eine Dokumentation aushandigten, nutzten ausschlief3lich Formu-
lare, die mit der Hand auszufiillen waren. Unter diesen Maklern befanden sich 4, die zu Anla-

geprodukten berieten und einer zu Versicherungen.

Alle am PC verfassten Freitext-Dokumentationen wurden von Honorarberatern verfasst.

Bankberater nutzten ausschlieBlich Formulare. Dabei tiberwiegend (13 von 14) Formulare, die
direkt am Computer ausgefillt werden. Auch die Mehrfachagenten griffen ausschlief3lich auf

Formulare zuriick (3 PC gestutzte, 1 handschriftlich ausgefilltes).

6.2.2.4 Hatte der Testkaufer ausreichend Zeit, um die Dokumentation zu prufen?
Unter den 29 Testkdufern, die eine Dokumentation erhielten, geben 20 (69,0%) an,
ausreichend Zeit zur Prifung der Dokumentation gehabt zu haben. 9 Testk&ufer verneinten

die Frage.
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6.2.2.5 Bietet der Berater dem Testkaufer an, auf die Dokumentation zu verzichten?

In 4.2.3.1 haben wir fur alle befragten Testkaufer dargestellt, wie vielen angeboten wurde, auf
die Dokumentation zu verzichten. Unter den 119 Testkaufer gaben das nur 2 Testkaufer an.
Diese beide Testkdufer erhielten keine Dokumentation. VVon den 29 Testern, die eine

Dokumentation erhielten, wurde keinem ein Verzicht angeboten.

6.2.2.6 Bittet der Berater die Testkaufer, die Dokumentation zu unterschreiben?

Wir haben die 29 ausgehandigten Dokumentationen dahingehend geprift, ob ein Feld fur die
Unterschrift vorgesehen ist. Bei 22 der 29 Dokumentationen (75,9%) ist ein solches Unter-
schriftenfeld vorgesehen. In insgesamt 8 von 11 Dokumentationen zu Versicherungsproduk-
ten (72,7%) und in 14 von 18 zu Anlageprodukten (77,8%) gibt es ein Unterschriftenfeld. Bei
24,1% (7 von 29) ist ein solches Feld nicht gegeben.

Was genau soll der Kunde mit seiner Unterschrift bestatigen? Bei den 22 Dokumentationen,
in denen eine Unterschrift vorgesehen ist, sollten folgende Aspekte mit der Unterschrift besté-
tigt werden:

= ausschlieBlich der Erhalt der Dokumentation: 2,

= der Inhalt der Dokumentation: 3,

= der Erhalt und der Inhalt der Dokumentation: 5 und

= keine konkrete Angabe zur Art der Bestitigung (,,Blanko-Unterschrift®): 10 sowie

m der Erhalt der
Dokumentation

= der Inhalt der
Dokumentation

= der Erhalt und der Inhalt der

Dokumentation

= Sonstiges: 2.

= keine konkrete Angabe zur
Aurt der Bestatigung
(,,Blanko-Unterschrift")

= Sonstiges

Abbildung 41: Was bestatigen Kunden mit ihrer Unterschrift?
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Betrachten wir die Ergebnisse aggregiert, so zeigt sich: 90,9% (20 von 22) der ausgehandig-
ten Dokumentationen, die eine Unterschrift des Kunden vorsehen, bringen den Kunden in
eine flr ihn unginstige Position. Der Kunde wirde mit seiner Unterschrift den Inhalt bestati-
gen (3), den Inhalt und den Erhalt bestéatigen (5), Sonstiges bestédtigen (2) oder sogar eine
,Blanko-Unterschrift* unter der Dokumentation leisten (10). Im Fall ,,Sonstiges* bestétigt ein
Kunde, dass er tber alle Risiken bei Anlagen in Wertpapieren und Versicherungen aufgeklart
wurde. Ein weiterer Kunde bestétigt einen Haftungsausschluss des Beraters. VVon den insge-
samt 20 Dokumentationen, die den Kunden in eine ungunstige Position bringen, wurden 12 zu
Anlageprodukten (85,7%) und 8 zu Versicherungsprodukten (100,0%) erstellt. Dies bedeutet
kurz gefasst: alle Dokumentationen, die im Versicherungsbereich eine Unterschrift vorsahen,
und die meisten Dokumentationen, die im Anlagebereich eine Unterschrift vorsahen, benach-

teiligen den Kunden.

Die nachfolgende Abbildung zeigt beispielhaft, wie die Unterschrift des Kunden in Bera-

tungsdokumentationen wiedergegeben wird:

Ich bestatige hiermit die Richtigkeit, Vollstandigkeit und Erhalt des Beratungsprotokolls:

Ort, Datum  Disseddorf, 19.03.2013 Unterschrift Kunde

Abbildung 42: Praxisbeispiel fiir die Darstellung des Unterschriftenfelds fir Kunden

Uber die Prifung der Art der Unterschrift hinaus werten wir aus, wie viele Testkaufer gebeten
wurden, die Dokumentation auch tatséchlich zu unterschreiben. VVon den 29 Testkaufern, die
eine Dokumentation erhielten, wurden 13 vom Berater gebeten, die Dokumentation zu unter-
schreiben, 9 im Bereich Anlageprodukte und 4 im Bereich Versicherungsprodukte. Nur einer
der 13 Berater forderte den Testkdufer unter der Bedingung zur Unterschrift auf, ansonsten

das Geschaft nicht zu tatigen.

Unter den 13 Testkaufern, die um eine Unterschrift gebeten wurden, gaben 6 an, tber die Fol-
gen einer geleisteten Unterschrift aufgeklart worden zu sein, 5 im Bereich Anlageprodukte
und einer im Bereich Versicherungsprodukte. Von 6 Beratern, die den Testkdufer Gber die
Unterschrift aufgeklart haben, wies aber nur ein einziger auf die tatséchlichen Folgen der Un-
terschrift hin. Die anderen machten zu den Folgen falsche Angaben. Anscheinend werden die

Kunden bewusst Uber die Konsequenzen ihrer Unterschrift im Unklaren gelassen.
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6.2.2.7 Zusammenfassung und Schlussfolgerung
In diesem Abschnitt 6.2.2 haben wir betrachtet, wie Berater die Beratungsdokumentation ein-

setzen, und Folgendes festgestellt:

Die Berater handigen Uberwiegend (82,8%) die Dokumentation direkt im Gesprdch aus.

10,3% der Berater reichen die Dokumentation spater nach.

In 69,0% der Testfalle mit Dokumentation hat der Berater selbst den Kunden auf die Doku-
mentation aufmerksam gemacht. Die meisten davon (70,0% der 69,0%) haben die Dokumen-

tation dann auch detailliert erlautert.

In 31,0% der Testfalle musste der Kunde nachfragen, um die Dokumentation zu erhalten. Es
ist anzunehmen, dass die Ricklaufquote des Mystery-Shoppings niedriger ausgefallen wére,

wenn die Testkaufer nicht in einigen Gesprachen nach der Dokumentation gefragt hatten.

Uberwiegend (86,2%) verwenden Berater Formulare, um die Beratungsdokumentation zu
erstellen. Ausschliellich von Honorarberatern liegen Dokumentationen vor, die freitextlich
am PC verfasst wurden. Wenn ein Formular zur Dokumentation verwendet wurde, ist dies in
den meisten Féllen direkt am PC ausgefillt worden (62,1%), nur deutlich weniger nutzten

manuell auszufullende Formulare (24,1%).

69,0% der Testk&ufer hatten das Geflihl, die Dokumentation in einer ausreichenden Zeit
prufen zu kénnen. Die restlichen 31% der Befragten gaben an, nicht ausreichend Zeit fir die
Prifung der Dokumentation zur Verfligung gehabt zu haben. Waren diese Kunden um eine
Unterschrift gebeten worden, hétten diese sich unter Umstanden in eine rechtlich unglnstige

Situation bringen konnen.

Das Recht auf Verzicht hat in den getesteten Beratungssituationen mit Dokumentationen
keine Rolle gespielt. Keinem Testké&ufer, der spéter eine Dokumentation erhielt, wurde zuvor

ein Verzicht angeboten.

Uberwiegend (75,9%) sehen Dokumentationen eine Unterschrift des Kunden vor. Meistens
bestatigt der Kunde mit dieser Unterschrift den Inhalt der Dokumentation (36,3%) oder gibt
sogar eine Blanko-Unterschrift ab (45,5%).

Etwa die Halfte (44,8%) der Testkéufer wurde gebeten, die Dokumentation zu unterschreiben,
aber nur ein Testkaufer wurde Uber die tatséchlichen Folgen seiner Unterschrift zutreffend

aufgeklart.
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Nach diesem ersten Schritt der Experten-Analyse lassen sich erste Schlussfolgerungen ziehen,
die sich teilweise schon in der Auswertung des Mystery-Shopping angedeutet haben: Berater
machen zum Teil ihre Kunden nicht selbst auf die Dokumentation aufmerksam. Kunden sind
an dieser Stelle gefordert, selbst nach der Dokumentation zu fragen, wenn sie nicht ausgehén-
digt wird. Wie in 4.2.5 dargelegt, konnten ein fehlendes Monitoring und fehlende Anreize zur

Dokumentation hier begtinstigend wirken.

In der Verbraucher-Befragung hatte sich aulRerdem die Tendenz gezeigt, dass das Verzichts-
recht wenig bedeutend ist. Dies zeigt sich auch unter den Testk&ufern, denen eine Dokumen-

tation ausgehandigt wurde. Niemandem von ihnen wurde ein Verzicht angeboten.

In der Verbraucher-Befragung stellte sich ebenfalls heraus, dass Verbraucher sich wiinschten,

dass Dokumentationen nicht nur zum Vorteil des Beraters verfasst sein sollten. Ubertragt man

diese Erkenntnisse auf die Ergebnisse der Auswertungen in 6.2.2, so zeigen sich zwei mogli-

che Ansatzpunkte fur Verbesserungspotenziale:

= 31% der Testkdaufer empfand die Zeit zur Prifung der Dokumentationen als zu kurz. Dies
kann insbesondere ein Problem sein, wenn der Kunde aufgefordert wird, die Dokumenta-
tion zu unterschreiben.

= Die Tatsache, dass der Kunde mit seiner Unterschrift haufig rechtlich benachteiligt wird,

birgt ebenfalls Verbesserungspotenzial.

Beide Feststellungen zusammen betrachtet deuten darauf hin, dass der Berater den Kunden
unter Umstanden in eine Lage versetzt, in der der Kunde etwas zu Gunsten des Beraters besta-
tigt. Damit erfullt die Dokumentation eher den Zweck, enthaftend flr den Berater zu wirken,

als ihren eigentlichen Zweck zu erfullen.

Auch in vorangegangen Studien mit Testkdufen zeigte sich als wiederkehrendes Problem,
dass Kunden-Unterschriften gefordert wurden, mit denen der Inhalt der Dokumentation besta-
tigt werden sollte.”®® Uber Konsequenzen aus dieser wiederkehrenden Erkenntnis ist nachzu-
denken. Oehler fordert als ein Ergebnis seiner Untersuchung, die Kunden-Unterschrift voll-

standig auszuschlieBen.**°

Die Erkenntnis aus 6.2.2.3, dass Dokumentationen Uberwiegend mittels Formularen erstellt

werden, ist in zweierlei Hinsicht interessant fiir die weiteren Abschnitte dieser Studie:

8 Hierzu 3.1.2, 3.1.4, 3.2.2,3.3.2 und 3.5.2.
40 Hierzu 3.7.2.
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1. In den weiteren Abschnitten von Kapitel 6.1 betrachten wir, inwieweit die Dokumentati-
onen den inhaltlichen Anforderungen des Gesetzgebers gerecht werden. Sollte sich hier
herausstellen, dass bestimmte Kriterien den Anforderungen nicht geniigen, so konnte es
sich als nutzlich herausstellen, dass haufig Formulare verwendet werden. Anpassungen

sollten in Formularen verhaltnismafig leicht umsetzbar sein.

2. Im Rahmen von Experten-Interviews setzen wir uns unter anderem mit der Frage des
Aufwands von Dokumentationen auseinander. Die Erkenntnis, dass Dokumentationen
haufig auf Formularbasis erstellt werden, stellt fir diese Frage eine wichtige Zusatzin-

formation dar.

6.2.3 Inhalt der Beratungsdokumentation
Im vorangegangenen Abschnitt haben wir betrachtet, wie Berater die Dokumentation einset-
zen. In diesem Abschnitt widmen wir uns den Inhalten der Beratungsdokumentationen. Wir

priifen, inwieweit Dokumentationen rechtliche Anforderungen erfullen.

Insgesamt werten wir die 29 erhaltenen Dokumentationen aus. Da sich die rechtlichen Anfor-
derungen (hierzu 15.4.2.2.2) unter anderem darin unterscheiden, zu welchem Produkttyp be-
raten wird, werten wir die Dokumentationen nach folgenden zwei Gruppen getrennt vonei-
nander aus:

= Bewertung der Kriterien zur Beratung von Anlageprodukten (18 Dokumentationen) und

= Bewertung der Kriterien zur Beratung von Versicherungen (11 Dokumentationen).

6.2.3.1 Bewertung der Kriterien zur Beratung von Anlageprodukten

In diesem Abschnitt betrachten wir ausschlielich die 18 Dokumentationen, die wir zu Anla-
geprodukten erhalten haben. Wir betrachten im Einzelnen:

= Angaben zum Berater und zum Beratungsgesprach (6.2.3.1.1),

= Situation des Kunden (6.2.3.1.2),

= Anlass der Beratung (6.2.3.1.3),

= Produktempfehlung (6.2.3.1.4),

= [nformationen zu Produkten (6.2.3.1.5),

= sonstige Aspekte zur Dokumentation (6.2.3.1.6) und

= winschenswerte Informationen (6.3.3.1.7).
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6.2.3.1.1 Angaben zum Berater und zum Beratungsgespréach
Zunachst betrachten wir, ob der Berater seinen eigenen Namen so angegeben hat, dass der
Kunde ihn eindeutig identifizieren kann. Mit einer Quote von 88,9% finden sich in den meis-

ten Dokumentationen (16 von 18) vollstandige Angaben zum Namen des Beraters.

Beispielhaft zeigt nachfolgende Abbildung, wie Berater ihre Daten angeben:

I. Personenbezogene Angaben:

Berater: [ I

Firma

I 1y ]

Vorname Name

Abbildung 43: Praxisbeispiel fiir die Darstellung der Angaben zum Namen des Beraters

Die Dauer des Beratungsgesprachs ist in 11 von 18 Dokumentationen (61,1%) angegeben.
Davon wurde die Dauer in 9 Dokumentationen richtig erfasst, in 2 Fallen weicht die Doku-
mentation erheblich von den Angaben des Testkdufers zur Dauer des Gespréchs ab. In 2 Fél-
len mit ausgewiesener Dauer ist die Dauer des Gesprachs mit Start- und Endzeitpunkt oder als
Minutenangabe konkret benannt. In den anderen 7 Fallen ist lediglich eine Zeitspanne ange-
geben. Hier zwei Beispiele fur Zeitspannen:

= > 1 Stunde oder

= 30 Minuten bis 1 Stunde.

Beispielhaft zeigt nachfolgende Abbildung, wie die Dauer innerhalb einer Spanne angegeben

wird.

1 12. Dauer des Beratungsgesprachs

—_—

Abbildung 44: Praxisbeispiel fiir die Darstellung der Dauer des Beratungsgesprachs

Die Angabe einer Zeitspanne, insbesondere in der ersten Variante (> x), ist wenig geeignet,
um einen Eindruck von der Tiefe eines Gespréachs zu erhalten. Derartige Angaben verfehlen

den gewollten Zweck, Rickschlisse auf die Qualitat der Beratung ziehen zu kdnnen.

Im Hinblick auf die Angaben zum Beratungsgespréach zeichnet sich ein ahnliches Bild bei den
Dokumentationen ab, die wir zusatzlich bei Bestandskunden erhoben haben. Der Name des
Beraters ist in allen 4 Dokumentationen enthalten. Die Dauer des Gesprachs ist ebenfalls in

allen 4 Dokumentationen fiir Bestandskunden vorhanden. Nur in einer Dokumentation wurde
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die konkrete Dauer angegeben, in den anderen Dokumentationen ist die Angabe als Spanne
dargestellt. Die Angaben zum Berater und zum Beratungsgespréch sind bei den Bestandskun-

den in allen 4 Dokumentationen vollstandig.

6.2.3.1.2  Situation des Kunden

Um zu beurteilen, wie die Situation des Kunden in den Testféllen dokumentiert wird, teilen
wir die in 15.4.2.2.2.1 beschriebenen Kriterien in verschiedene Themenbereiche auf:

= Kenntnisse und Erfahrungen des Kunden (6.2.3.1.2.1),

= Finanzielle Verhaltnisse des Kunden (6.2.3.1.2.2) und

= Anlageziele des Kunden (6.3.3.2.1.3).

6.2.3.1.2.1 Kenntnisse und Erfahrungen des Kunden
Inwieweit die Berater die Vertrautheit des Kunden mit Anlagegeschaften in der Dokumentati-
on erfasst haben, zeigt die nachfolgende Abbildung:

16

14

12

Umfang Héufigkeit Zeitraum Ausbildung/

vergangener vergangener  vergangener  vergangener berufliche
Geschéfte Geschafte Geschafte Geschafte Tatigkeit des
Testkaufers

o

o

[op}

N

N

o

merfasst mals Textbaustein erfast  m als Freitext erfasst

Abbildung 45: Erfassung der Vertrautheit des Kunden mit Anlagegeschéaften
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In den meisten Féllen (16 von 18, 88,9%) erfassen die Berater, welche Art von Geschaften der
Kunde bereits getatigt hat. Die Art des Geschafts wurde bis auf eine Ausnahme entsprechend
den Angaben der Testké&ufer in der jeweiligen Dokumentation erfasst. Dabei nutzen die meis-
ten Berater (13 von 16) Textbausteine beziehungsweise Ankreuzraster, um dieses Kriterium

zu erfassen. In 3 der 16 Dokumentationen wurde ein freies Textfeld genutzt.

Der Umfang vergangener Geschafte ist in 12 von 18 Dokumentationen (66,7%) erfasst. In
nur 8 von 12 Féllen ist die Angabe des Testkéufers richtig in die Dokumentation ibernommen
worden. In 4 Fallen weicht die Dokumentation von den Angaben des Testkdufers ab. In fast
allen Fallen (11 von 12) verwenden die Berater Textbausteine beziehungsweise Ankreuzras-
ter, um den Umfang vergangener Geschéfte festzuhalten. In nur einer Dokumentation ist das

Kriterium innerhalb eines freien Textfeldes erfasst.

Wie haufig der Kunde in der Vergangenheit Geschafte getatigt hat, haben 12 von 18 Beratern
(66,7%) in der Dokumentation erfasst. Korrekt Ubertragen wurde die Haufigkeit in 11 der 12
Falle, in einem Fall nicht. Um die Haufigkeit zu erfassen, haben alle 12 Berater einen Text-

baustein verwendet.

Auch der Zeitraum vergangener Geschafte wurde in 12 Dokumentationen (66,7%) erfasst.
In allen Fallen wurde der Zeitraum in Form eines Textbausteines in die Dokumentation uber-
tragen. In einem der 12 Falle wurde die Angabe des Testk&ufers nicht richtig in die Dokumen-

tation Ubernommen.

Die nachfolgende Abbildung zeigt beispielhaft, wie Kenntnisse und Erfahrungen des Kunden

in Beratungsdokumentationen wiedergegeben werden:

'6. Kenntnisse und Erfahrungen der handelnden Person

6 1 In welchen der folgenden Anlageformen haben Sie Kenntnlsse und/oder Erfahrungen7
e Durchschmtthche Anzahl | Durchschnittliche Hohe Ihrer

Kenntnlsse ;o Erfahrungenselt

|

'der Geschifte pro Jahr ‘ blshengen Auftrége in Euro

vor- ver- unter | 1 mehr f 1 [11 | menr | ‘unter | 3.000 | 10.000 ‘ (ber

! handen | mittelt 1 [ bis als3 | bis bis als 3.000 bis bis 25.000
[ Jahr |3 Jahre | Jahre | 10 25 25 | 10.000 | 25.000
| Dach- und Gemischte e i ‘ ) 3 = } =
Fonds sowie | ‘ | ‘
Fondsgebundene | {
Vermdogensverwaltung X | O | O ‘ O X ] X O 0 O | X O | O
en in Euro oder | | |
Fremdwahrung | | | |
Euroland Aktien, Euro- l l ;
Aktienfonds, [ | E |
Aktienanleihen, | |
Fompeliori R |O|0O|O y R | ®R|O|O|0|®|O|O
Zertifikate ohne ‘
Knock-Out Charakter ‘ ‘ |

i | S | E—| JESTEE —— Y [ |
Nicht-Euroland Aktien [ 1 ‘
und Aktienfonds in 2 | R | X O 5| (5 & IO a
Fremdwéhrung | | ] ‘ | J [
6.2 Haben Sie Kenntnisse und/oder Erfahrungen in [ Ja
Fremdwihrungsgeschiften/-anlagen?

Abbildung 46: Praxisbeispiel fir die Darstellung von Kenntnissen und Erfahrungen des Kunden
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Ebenfalls in 12 von 18 Dokumentationen zu Anlageprodukten (66,7%) ist die Ausbildung
beziehungsweise die berufliche Tatigkeit des Kunden erfasst.

Insgesamt 9 von 18 Beratern (50,0%) haben alle Kriterien im Bereich ,,Kenntnisse und Erfah-

rungen des Kunden* vollstindig erfasst.

Bei den 4 Bestandskunden hat ein Berater alle Kriterien im Bereich ,,Kenntnisse und Erfah-
rungen des Kunden® vollstdndig erfasst. 2 Berater haben zumindest die Art, Umfang, Haufig-
keit und Zeitraum vergangener Geschéfte erfasst. 3 Berater erfassten die Ausbildung bezie-

hungsweise die berufliche Tatigkeit.

6.2.3.1.2.2 Finanzielle Verhaltnisse des Kunden
Als néchstes betrachten wir in den 18 ausgehéndigten Dokumentationen zu Anlageprodukten,

wie die finanziellen Verhaltnisse des Kunden erfasst werden.

Die Hohe des Einkommens wird in 13 Dokumentationen festgehalten (72,2%). Bis auf einen

Fall wurde das Einkommen des Kunden auch in der richtigen Héhe (bertragen.

In 8 von 13 Dokumentationen erfassen die Berater das Einkommen in Spannen. Die Spannen
sind beispielsweise wie folgt angegeben: 1.000 bis 2.000 Euro. Es lassen sich aber Spannbrei-
ten von bis zu 2.000 Euro monatlich finden. Auf einen Monat bezogen betragt die durch-
schnittliche Breite etwa 1.450 Euro. Fraglich ist, ob derartig grolRe Spannen Uberhaupt einen
Aufschluss dartiber geben, Uber welche Einkommensverhaltnisse, Sparmdglichkeiten und

Risikotragfahigkeit ein Kunde verfiigt.

Nachfolgende Abbildung zeigt beispielhaft die Angabe eines Jahresnettoeinkommens mittels

einer Spanne:

Hoéhe des durchschnittlichen Jahresnettoeinkommens

(1 unter 10.000 Euro [110.000 - 24,999 Euro
/4{25,000 -49.999 Euro [ 50.000 - 74.999 Euro
[J 75.000 - 149.999 Euro [J tber 150.000 Euro

Abbildung 47: Praxisbeispiel fur die Darstellung des Einkommens des Kunden
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Die regelmélRigen Ausgaben des Kunden werden in 61,1% der Dokumentationen (11 von 18)
festgehalten. Davon wurden in 3 Fallen die Angaben abweichend von den Aussagen der Test-
kaufer erfasst. Insgesamt werden die Ausgaben nur in 8 von 18 Dokumentationen (44,4%)

richtig erfasst.

In 54,5% aller Félle, in denen die Ausgaben angegeben werden, sind die regelmaliigen Aus-
gaben als Spanne aufgefihrt (6 von 11). Die Spannbreite betrdgt im Durchschnitt 1.250 Euro.
Die Spannbreite der Ausgaben ist in 3 von 5 Féllen genauso grof3 wie die Spanne des zuvor
aufgefiihrten Einkommens, zum Beispiel 1.000 bis 2.000 Euro. Das heift, die Ausgaben kén-
nen Kleiner, gleich hoch oder groRer als das Einkommen sein. Auf dieser Grundlage kann im

Endeffekt keine Aussage ber das fur Anlagen verfligbare Einkommen getroffen werden.

Beispielhaft zeigt nachfolgende Abbildung, wie in Beratungsdokumentationen die Hohe der

regelmaRigen Ausgaben festgehalten wird:

|8.4 Reéélaﬁge Belastungeh bro Monat z.B. Miete,' U‘nierhalt, Kreditraten, Versicherungsbramien
| Wie hoch sind diese regelmaBigen Belastungen im Monat in etwa?

_— = S S PSS SCREt L L) :

X1 1.000 bis 2.000 Euro 1

Abbildung 48: Praxisbeispiel fur die Darstellung der Ausgaben des Kunden

Vermdgenswerte werden haufig in den Dokumentationen dargestellt. In 88,9% der Doku-
mentationen (16 von 18) werden die Vermdgenswerte des Kunden aufgefiihrt. In 14 Fallen
wurden die Angaben des Kunden zu seinen Vermdgenswerten richtig in die Dokumentation

Ubertragen.

Auch die Vermdgenswerte werden teilweise als Spanne erfasst. In 7 von 16 Dokumentationen
ist dies der Fall (43,8%). Die Spannbreiten sind in den einzelnen Dokumentationen sehr un-
terschiedlich angegeben. Sie beginnen bei 10.000 Euro und kdnnen sogar bis 900.000 Euro
grol} sein. In 3 von 6 Féllen beginnen die Spannen bei 0 Euro, zum Beispiel 0 bis 20.000 Eu-
ro. Das heil3t, in diesem Fall kann der Tester kein Vermdgen haben oder ein Vermdégen bis zu
20.000 Euro. Derart groRe Spannen erscheinen vollkommen ungeeignet, um eine genaue Aus-

sage Uber die Vermdgenswerte des Kunden zu treffen.

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel aus der Praxis, wie Spannen zu Vermdogenswerten

angegeben sein kdnnen:

178



Hohe des Nettovermogens

O unter 10.000 Euro [0 10.000 - 24.999 Euro
[ 25.000 - 49.999 Euro [ 50.000 - 149.999 Euro
M150.000 - 299.999 Euro [0 aber 300.000 Euro

Abbildung 49: Praxisbeispiel fiir die Darstellung der Vermogenswerte des Kunden

Im Vergleich zu den bisher genannten Parametern der finanziellen Verhaltnisse des Kunden
geben die Berater Verbindlichkeiten verh&ltnismalRig selten an (6 von 18, 33,3%). Nur in 5
Féllen erfassen die Berater die Verbindlichkeiten des Kunden richtig. In einem weiteren Fall
erfasst der Berater zwar die Verbindlichkeiten, dies aber nicht entsprechend der Angabe des

Testkaufers.

Nur in einem Fall hat der Berater die Verbindlichkeiten als Spanne erfasst. Die Spanne betrug
dabei 0-10.000 Euro.

Folgende Abbildung zeigt beispielhaft die Angabe der Verbindlichkeiten eines Kunden:

Verbindlichkeiten
Baufinanzierungen: o
Wertpapierkredite: O

Sonstige Kredite:

Gesamt: &)

Abbildung 50: Praxisbeispiel fur die Darstellung der Verbindlichkeiten des Kunden

5 Berater (27,8%) erfassen in der Dokumentation alle Kriterien zum Thema ,,finanzielle Ver-

héltnisse des Kunden* vollstandig.

Die nachfolgende Abbildung zeigt das MaR, in dem die Kriterien zu den finanziellen Verhalt-
nissen des Kunden in den ausgehéndigten Dokumentationen erfasst wurden, noch einmal in
der Ubersicht:
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6
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0
Hohe des Regelméalige Vermogenswerte  Verbindlichkeiten
Einkommens Ausgaben

mals Spanne erfasst ~ ®m nicht als Spanne erfasst ~ ® (iberhaupt nicht erfasst

Abbildung 51: Ubersicht tiber die Erfassung der finanziellen Verhaltnisse

Etwas anders sieht hier das Ergebnis der Tests durch Bestandskunden aus. Sowohl die H6he
des Einkommens als auch die Vermdgenswerte sind in allen 4 Dokumentationen vorhanden
und richtig erfasst. An dieser Stelle zeigt sich ein Unterschied zu den Dokumentationen der
Testkdufer als Neukunden. Bei diesen Testkaufern wurden das Einkommen und die Vermo-
genswerte in 72,2% der Dokumentationen berticksichtigt. Das Einkommen und die Vermo-
genswerte der Bestandskunden wurden jeweils in allen 4 Fallen in Form einer Spanne erfasst.
Regelmélige Ausgaben haben 3 von 4 Beratern richtig in der Dokumentation erfasst. Das
heif3t, die Ausgaben von Bestandskunden wurden haufiger erfasst, als bei den Testkaufern, die
Neukunden waren. Auch die Ausgaben der Bestandskunden wurden in Form einer Spanne
angegeben. Lediglich bei den Verbindlichkeiten wurde in 3 von 4 Dokumentationen keine
Angabe aufgefihrt. In einem Fall wurden die Verbindlichkeiten in Form einer Spanne erfasst.
Beziiglich der Verbindlichkeiten zeigt sich ann&hernd dasselbe Ergebnis wie bei den Testkau-
fern.
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6.2.3.1.2.3 Anlageziele des Kunden
Alle Berater erfassen das Anliegen des Kunden in der Dokumentation. In nur 6 der 18 Falle

(33,3%) wurden die Anliegen des Kunden auch ihrer Bedeutung nach gewichtet.

Die folgende Abbildung zeigt beispielhaft, wie ein Berater die Anlageziele eines Kunden dar-
stellt:

Ihre personlichen Ziele und Wiinsche

e e v T I TR e e R e S e e e St R )

Rendite: 6,00 %

Risiko: 15,00 %
Anlagebetrag: 10.000,00 Euro
Anlagehorizont: 120,00 Monate
Risikoklasse: 4

Abbildung 52: Praxisbeispiel fiir die Darstellung der Anlageziele des Kunden

Nicht in allen Dokumentationen wird auch der Zweck festgehalten, fir den die Anlage ver-
wendet werden soll. In 72,2% (13 von 18) der Dokumentationen erfassen die Berater den
Verwendungszweck der Anlage.

Beispielhaft zeigt die folgende Abbildung, wie der Verwendungszweck in Dokumentationen
erfasst ist:

11.3. Anlageziele
11.3.1. Anlagezweck

Vermdgensoptimierung

Kurzfristige Gewinnerzielung

Welchen Anlagezweck verfolgen Sie [:l Liquiditatsvorsorge

mit dieser Anlage? E] Zielsparen
[] Bildung von Ricklagen
Vermogensaufbau
D Vorsorge

Sonstiger Zweck:

Abbildung 53: Praxisbeispiel fiir die Darstellung des Verwendungszwecks des Kunden

Teilweise enthielten die VVorgaben fur die Szenarien bewusst eingearbeitete Widerspriiche in

den Anlagezielen, um zu prufen, ob auch diese von den Beratern erfasst werden.

Insgesamt wurde der Widerspruch in 4 Féllen vom Testkaufer vorgetragen. Nur in einem Fall
wurde der Widerspruch aufgeklart und in der Dokumentation beriicksichtigt. In keiner Doku-
mentation wurde festgehalten, ob der Kunde seine Anlageziele geandert hat, nachdem er Gber

den Widerspruch aufgeklart wurde.
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Die Anlagedauer wurde in 15 Dokumentationen (83,3%) erfasst. In 2 Fallen davon weicht
die Angabe von dem ab, was der Testkaufer geduRert hat, so dass insgesamt 72,2% der Do-
kumentationen eine richtige Angabe der Anlagedauer enthalten (13 von 18). In 12 dieser Falle
wurde die Anlagedauer in Form einer Spanne erfasst und in 3 Fallen als genaue Angabe, zum

Beispiel 10 Jahre.

In nur 61,1% der Falle (11 von 18) ist der Anlagebetrag in der Dokumentation erfasst, davon

einmal abweichend von den Angaben des Testk&ufers.

Die folgende Abbildung zeigt beispielhaft, wie die Anlagedauer und der Anlagebetrag in der

Dokumentation erfasst werden:

Angaben zu Anlagebetrag und -horizont

— S,
Anlagebetrag c NZ CZ’( )/ =
Sparrate
Anlagehorizont O //CZ éL ~&

Abbildung 54: Praxisbeispiel fiir die Darstellung des Anlagebetrages und der Anlagedauer

In fast allen Féllen (17 von 18, 94,4%) haben die Berater die Risikobereitschaft des Kunden
in der Dokumentation erfasst. Dafiir verwendeten die Berater

= in 13 Fallen Textbausteine,

= in 3 Féllen Freitextfelder und

= in einem Fall sowohl Freitextfelder als auch Textbausteine.

In 3 Dokumentationen wurde die Einstufung der Risikobereitschaft des Kunden nicht entspre-

chend den Angaben des Testkaufers vorgenommen.

Wenn Textbausteine genutzt werden, verwenden die Berater in der Regel fest definierte Risi-
kotypen. Die folgende Abbildung zeigt beispielhaft, wie die Risikobereitschaft in Dokumenta-

tionen erfasst wird:
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2.3 Risikobereitschaft der/des Kontoinhaber(s)

Konservativ Substanzerhaltung, hohe Sicherheits- und Liquiditétsbedtrfnisse mit nur geringer Renditeerwartung, Stabilitit und kon-
tinuierliche Entwicklung der Anlage gewiinscht; Toleranz gegeniiber geringen Kurs- bzw. Wertschwankungen.

[] risikoscheu Sicherheitsbediirfnisse (iberwiegen Liquidit4tsbedarf und Renditeerwartung, hohere Rendite als bei konservativer Risiko-
bereitschaft gewtinscht; Toleranz gegentiber geringen bis méBigen Kurs- bzw. Wertschwankungen.

D Risikobereit Sicherheit und Liquiditit werden héherer Renditeerwartung untergeordnet; langfristig rendite-/kursgewinnorientiert;
Toleranz gegentiber méBigen bis teilweise starken Kurs- bzw. Wertschwankungen und gegebenenfalls Kapitalverlusten.

D Spekulativ Streben nach kurzfristig hohen Renditechancen (iberwiegt Sicherheits- und Liquiditétsaspekte. Inkaufnahme von erhebli-
chen Kurs- bzw. Wertschwankungen und Kapitalverlusten.

D Hoch spekulativ Nutzung héchster Renditechancen bei hohem Risiko unter Inkaufnahme von Totalverlusten.

Abbildung 55: Praxisbeispiel fur die Darstellung der Risikobereitschaft des Kunden

Weniger oft als die Risikobereitschaft dokumentieren die Berater die Risikotragfahigkeit.
Die Risikotragféhigkeit wird in keiner Dokumentation ausfihrlich behandelt. In keiner Do-
kumentation im Anlagebereich wird die Risikotragfahigkeit wie in 15.4.2.2.2.1 beschrieben
erfasst. Wenn uberhaupt wird die Risikotragfahigkeit im Rahmen der Begriindung einer Pro-
duktempfehlung innerhalb eines Nebensatzes erwahnt. In 6 der 18 Dokumentationen (33,3%)
wird lediglich beilaufig erwéhnt, dass die Produktempfehlung auf der Grundlage der finanzi-
ellen Verhaltnisse griindet. Es ist schwer festzustellen, ob bei diesen 6 Erwahnungen Textbau-
steine fur die Angabe verwendet wurden. Der Vergleich von Dokumentationen ,,verwandter®
Anbieter”®® deutet jedoch darauf hin, dass in allen 6 Dokumentationen ein Textbaustein ver-
wendet wurde, um anzugeben, dass das empfohlene Produkt zu den finanziellen Verhéltnissen

des Kunden passt.

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel fur die Darstellung der Risikotragfahigkeit im
Rahmen einer Begriindung mittels eines Textbausteins. Das hier verwendete Beispiel ist ty-
pisch fiir die Behandlung des Kriteriums ,,Risikotragfahigkeit”. In den 6 oben genannten Fél-
len wird das Kriterium meist — so wie hier dargestellt — beilaufig in die Begriindung einge-
baut.

S|

Die Empfehlung erfolgt éufgrund der Ahgaben des Kunden zu den maBgeblichen i
} finanziellen Verhéltnissen, Kenntnissen und Erfahrungen, den Anliegen und den
| Eigenschaften des Produktes.
1

' Griinde

Abbildung 56: Praxisbeispiel fir die Darstellung der Risikotragféhigkeit des Kunden im Rahmen einer Begrindung

Als letztes Kriterium des Bereichs ,,Anlageziel des Kunden* haben wir gepriift, ob besondere
Woinsche des Kunden erfasst werden. 5 von 18 Beratern (27,8%) dokumentieren besondere
Wiinsche. In allen 5 Fallen haben die Berater ein jeweils vorhandenes Freitextfeld genutzt. In

weiteren 8 Dokumentationen sind Freitexteingaben mdglich, werden aber nicht genutzt.

1 Zum Beispiel haben verschiedene Sparkassen dieselben Formulierungen verwendet.
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5 Dokumentationen sehen keine Freitexteingaben vor. Ein entsprechendes Feld ist nicht vor-
handen.

ij - Verfugbarkeit der Anlage
| Erlauterung:
Kunde méchte im Notfall immer an sein Geld , Kursschwankungen sind O.K.

- Erwartete Rendite der Anlage
Erlauterung:
Kunde méchte hohere Verzinsung als im Sparbereich

Abbildung 57: Praxisbeispiel fiir die Darstellung besonderer Anliegen und Winsche

In keiner der 18 Beratungsdokumentationen wurden alle Kriterien im Bereich ,,Anlageziele

des Kunden** erfasst.

Alle Beratungsdokumentationen

Anlageprodukte .

Anliegen
Verwendungszweck 13

Anlagedauer 15

Anlagebetrag 11

Risikobereitschaft 13,5 3,5

Risikotragfahigkeit

I =
(@) ]

besondere Wiinsche

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

merfasst  mals Freitextfeld erfasst  m als Textbaustein erfasst

Abbildung 58: Ubersicht tiber die Erfassung von Anlagezielen*®?

Die Auswertung der Dokumentationen, die Bestandskunden ausgehandigt wurden, zeigt ahn-
liche bis leicht bessere Ergebnisse als bei Neukunden. Alle Berater haben das Anliegen do-

kumentiert und 3 von 4 Beratern haben dartber hinaus den Verwendungszweck der Anlage

2 Hinweis zur Risikobereitschaft: Bei einer Dokumentation wurde sowohl ein Textbaustein als auch ein Frei-
textfeld genutzt. Diese Dokumentation ist in der Abbildung jeweils mit 0,5 in beiden Saulenbereichen be-
ricksichtigt.
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dokumentiert. Nur in einer Dokumentation wurden die Anliegen der Kunden gewichtet. Hin-
sichtlich Anlagedauer und Anlagebetrag schnitten die Dokumentationen der Bestandskunden-
Tests besser ab. Jede Dokumentation beinhaltet die richtige Spardauer und den richtigen
Sparbetrag. Die Anlagedauer wurde in 3 von 4 Fallen in Form einer Spanne erfasst und in
einem Fall als genaue Zeitangabe mit Ablaufmonat und Ablaufjahr. Ebenfalls dokumentierten
alle Berater die Risikobereitschaft. Die Risikotragféhigkeit wurde in keiner Dokumentation

erfasst. Besondere Wiuinsche erfassten nur 2 von 4 Beratern.

6.2.3.1.3  Anlass der Beratung

In diesem Abschnitt beurteilen wir, inwieweit der Anlass der Beratung in den Dokumentatio-
nen dargestellt wird. Hierzu prifen wir, ob erfasst ist,

= auf wessen Initiative das Gesprach gefiihrt wurde,

= ob spezielle Vertriebsmalinahmen zur Absatzférderung zu Grunde lagen,

= 0b eine besondere personliche Situation des Kunden Grund fiir die Beratung war und

= ob der Kunde aufgrund einer Information Dritter die Beratung aufgesucht hat.

In 9 von 18 Dokumentationen (50,0%) erfassen Berater, auf wessen Initiative das Gesprach
zustande gekommen ist. Bis auf eine Wertpapierberatung stammen alle Dokumentationen, die
dieses Kriterium erfillen, aus Gesprachen zu Investmentfonds. 6 der 9 Gesprache wurden bei

Bankberatern gefiihrt.

Nur 3 Dokumentationen (16,7%) sehen eine Mdglichkeit vor, um spezielle Vertriebsmal3-
nahmen zur Absatzférderung zu erfassen. Alle 3 Dokumentationen hatten zuvor auch doku-
mentiert, auf wessen Initiative das Gesprach erfolgte. Diese 3 Beratungen fanden zu Invest-
mentfonds statt. Nur eine einzige Dokumentation (5,6%) davon verfugte auch Uber eine An-
gabe-Madglichkeit, ob das Gesprach auf Grund der personlichen Situation des Kunden

gesucht wurde.

Diese Dokumentation war ebenfalls die einzige, in der zu erfassen war, ob das Gesprach auf

Grund einer Information Dritter stattgefunden hat, zum Beispiel durch Werbung.

Das heif3t, nur eine von 18 Dokumentationen erfasste alle Kriterien des Bereichs ,,Anlass der

Beratung“.
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Gesprach auf Grund Gespréach auf Grund spezielle wessen Initiative
einer Information der personlichen  Vertriebsmanahme
Dritter Situation zur Absatzférderung
m vorhanden ® nicht vorhanden

Abbildung 59: Erfassung des Anlasses der Beratung

In den Dokumentationen der Bestandskunden erfassten alle 4 Berater, auf wessen Initiative
das Gesprach gefuhrt wurde. Folgende Informationen werden in allen Dokumentationen nicht
gegeben:

= 0ob eine spezielle VertriebsmalRnahme durchgefiihrt wurde,

= 0b das Gesprach aufgrund einer personlichen Situation stattgefunden hat oder

= 0b das Gesprach aufgrund einer Information Dritter gesucht wurde.

Das heil3t, keine Dokumentation erfasst alle Kriterien zum ,,Anlass der Beratung™.

6.2.3.1.4 Produktempfehlung
Nachfolgend prifen wir, ob die konkrete Produktempfehlung und die wesentlichen Griinde
flr diese in den Dokumentationen aufgeftihrt wurden.

In 8 von 18 Féallen wurde das empfohlene Produkt in der Dokumentation erfasst (44,4%). In
7 der 8 Dokumentationen wurde das Produkt richtig erfasst. In einem Fall war die Pro-
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duktempfehlung unvollstandig. Der Tester gab an, dass ihm ein weiteres Produkt empfohlen

wurde, um das Risiko zu streuen. Dieses wurde aber in der Dokumentation nicht benannt.

Die wesentlichen Grinde fur die Empfehlung geben 9 Berater (50,0%) an. Darunter auch
alle 8 Berater, die ein Produkt empfehlen. In diesen 8 Dokumentationen sind die Griinde flr
die Empfehlung auch richtig tUbertragen. 6 der 9 Berater nutzten zur Erfassung der Griinde
sowohl ein Freitextfeld als auch Textbausteine. 2 weitere Dokumentationen wurden vollstan-
dig als Freitext formuliert. Erstaunlich ist, dass in einer Dokumentation, in der eine Begriun-
dung fur eine Empfehlung vorhanden ist, jedoch kein konkretes Produkt empfohlen wurde.

Fur die Begrundung der Empfehlung wurde ein Textbaustein verwandt.

In 8 von 18 Dokumentationen (44,4%) wurden alle Kriterien zu ,,Produktempfehlung* aufge-
fuhrt.

A B N iagoprotkte
Anlageprodukte
empfohlenes Produkt

Grunde der Empfehlung 6 2 1

0 2 4 6 8§ 10 12 14 16 18

m Alle
erfasst
m als Textbaustein und als Freitextfeld erfasst
m als Freitextfeld erfasst
m als Textbaustein erfasst

Abbildung 60: Erfassung der Produktempfehlung

Bei den Bestandskunden wurde in allen 4 Dokumentationen das empfohlene Produkt aufge-
fuhrt. Die wesentlichen Griinde fur die Empfehlung wurden ebenfalls in allen 4 Dokumentati-
onen bericksichtigt. In 3 der 4 Falle wurden die Empfehlungen richtig Gbertragen. In einer
Dokumentation sind Griinde in Form von Textbausteinen vorhanden, die auch fur andere Pro-
dukte gelten kdnnten. In 2 der 4 Falle wurden ein Freitextfeld und Textbausteine verwendet.

In einer der 4 Dokumentationen wurde ausschlie8lich ein Freitext verwendet.
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6.2.3.1.5 Informationen zu Produkten
Dokumentieren die Berater auch Informationen zu den Produkten? Hierzu ist zu betrachten,
ob Informationen zu den besprochenen Produkten, die Funktionsweise sowie Chancen und

Risiken des empfohlenen Produktes dokumentiert werden.

In den Dokumentationen wurden in 8 von 18 Fallen (44,4%) die im Beratungsgesprach be-
sprochenen Produkte erfasst. Das Kriterium ist erfllt, wenn mindestens 80% der Produkte

in der Dokumentation benannt werden.

Die Funktionsweise zumindest des empfohlenen Produkts ist nur in 4 der 18 Dokumenta-
tionen (22,2%) enthalten. 2 dieser 4 Dokumentationen enthalten einen gultigen Verweis auf
eine Anleger- oder Fondsinformation. In den brigen 2 Fallen wurde die Funktionsweise in
Form eines Freitextes direkt in der Dokumentation erklért. 3 weitere Dokumentationen ver-
weisen auf Produktunterlagen. Diese Verweise entsprechen jedoch nicht den Anforderungen
der BaFin. Daher werden die Inhalte der Produktunterlagen nicht bewertet.

Hinweise auf Chancen, Risiken, Vorteile oder Nachteile des empfohlenen Produkts ge-
ben ebenfalls 8 von 18 Beratern (44,4%) in der Dokumentation an. In 2 der 8 Dokumentatio-
nen wird erneut auf eine Anleger- oder Fondsinformation verwiesen. In den anderen 6 Fallen
ist ein Hinweis auf Chancen, Risiken, Vorteile oder Nachteile ausschlieBlich in der Dokumen-
tation enthalten. Eine weitere der 18 Dokumentationen enthélt einen Verweis auf eine Pro-
duktinformation. Jedoch entspricht der Verweis nicht den Anforderungen der BaFin und wird

daher nicht gewertet.

3 von 18 Dokumentationen (16,7%) erfassen alle Kriterien des Bereichs ,,Informationen zu

Produkten®.
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Abbildung 61: Erfassung der Informationen zu Produkten

Die Auswertung der Bestandskunden-Daten zeigt ein &hnliches Ergebnis. Bei den Bestands-
kunden sind in 2 von 4 Fallen alle Produkte in der Dokumentation benannt und richtig tber-
tragen. In den anderen 2 Dokumentationen fehlt mindestens eines der besprochenen Produkte.
Die Funktionsweise des empfohlenen Produkts ist in 2 der 4 Dokumentationen vorhanden. In
den Dokumentationen der Bestandskunden sind in 3 von 4 Féllen Hinweise auf Chancen, Ri-
siken, Vorteile oder Nachteile vorhanden. In einem Fall gibt es einen ungiltigen Verweis auf

Anleger- und Fondsinformationen.

6.2.3.1.6  Sonstige Aspekte zur Dokumentation

Die Unterschrift des Beraters ist in 14 von 18 Dokumentationen (77,8%) vorhanden. In
57,1% dieser Dokumentationen mit Unterschrift (8 von 14) stehen der Name des Beraters, das
Datum und der Zeitpunkt der Fertigstellung der Dokumentation in Zusammenhang mit der
Unterschrift des Beraters. In den anderen Féllen fehlt mindestens eine der geforderten Anga-

ben.
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In 15 Dokumentationen (83,3%) steht ein Freitextfeld fiir zusétzliche Informationen zur Ver-
fugung. In 8 der 15 Falle wurde das Freitextfeld auch genutzt, in 7 Fallen nicht. 3 dieser Do-

kumentationen stammen von Honorarberatern und sind vollstandig als Freitext verfasst.

Insgesamt haben 8 von 18 Dokumentationen (44,4%) beide Kriterien vollstandig erfullt.

Unterschrift des Beraters

m Unterschrift mit allen Angaben u Unterschrift mit fehlenden Angaben u keine Unterschrift

Freitextfeld fir
zusatzliche Informationen 8 7

mgenutzt ® nicht genutzt

Abbildung 62: Erfassung sonstiger Aspekte

Die Dokumentation der Bestandskunden haben alle 4 Berater unterschrieben. In 2 der 4 Félle
steht der Name des Beraters, das Datum und der Zeitpunkt der Fertigstellung der Dokumenta-
tion in Zusammenhang mit der Unterschrift des Beraters. In allen 4 Dokumentationen der
Bestandskunden ist ein Freitextfeld fur zusatzliche Informationen vorhanden. Abweichend zu
den anderen Dokumentationen wurde dieses Freitextfeld aber nur in einem Fall genutzt. Also
haben dhnlich wie bei den Neukunden die Hélfte der Dokumentationen fur Bestandskunden

die Kriterien aus dem Bereich ,,sonstige Aspekte zur Dokumentation® erfiillt.

6.2.3.1.7 Wiuinschenswerte Informationen
Auch wenn die nachfolgend ausgewerteten Kriterien rechtlich nicht gefordert sind, ist deren
Angabe in der Dokumentation doch wiinschenswert. Daher werten wir die folgenden Anga-

ben zusatzlich aus:

Das Alter des Kunden gibt nicht jede Dokumentation wieder. Nur in 7 von 18 Beratungsdo-
kumentationen (38,9%) wurde entweder das Alter direkt oder das Geburtsdatum des Kunden
aufgefiihrt. In allen Fallen ist das Alter des Kunden richtig tibertragen worden.

Mit einer Quote von 83,3% ist in den meisten Dokumentationen (15 von 18) eine Angabe

zum Firmennamen des Beraters vorhanden.
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Zur Angabe von Tag und Ort der Beratung zeigt sich folgendes Bild: In nur 4 von 18 Do-
kumentationen (22,2%) ist der Ort des Beratungsgesprachs konkret und separat als solcher
aufgefiihrt. In 14 Dokumentationen (77,8%) fehlt demnach die Angabe des Beratungsortes.
Das Datum des Gespréches hingegen wurde in 16 von 18 Dokumentationen (88,9%) angege-
ben. In einem Fall stimmt jedoch die Angabe des Testers nicht mit dem Datum in der Doku-

mentation Uberein.

Die nachfolgende Abbildung zeigt beispielhaft, wie in einer Dokumentation der Beratungsort

angegeben wurde:

Vermdgensherater mit Erlaubnis nach §34 c GewO, §34f GewO Berater-Nr.
Gesprach initiiert durch: Kunde [T Berater [] Bevollméchtigter/gesetzl. Vertreter [] Interessent/Empfehlung
Ort der Beratung: [[] beim Kunden [X] beim Vermégensberater [[] Telefonische Beratung

[ Sonstiges

Abbildung 63: Praxisbeispiel fir die Darstellung des Beratungsorts

Als letzte Angabe zum Beratungsgesprach prufen wir, ob alle Gespréachsteilnehmer in den
ausgehéndigten Dokumentationen als solche aufgefuhrt wurden. Von 18 Dokumentationen
wurden der Berater und der Kunde in 3 Fallen (16,7%) explizit als Gesprachsteilnehmer be-
zeichnet. In den anderen 15 Dokumentationen (83,3%) wurden der Name des Beraters und der
Name des Kunden lediglich an irgendeiner Stelle in der Dokumentation erwéhnt. Dies kann
im Fall eines spateren Rechtsstreits insofern problematisch sein, als dass nicht mehr belegt

werden kann, wer und wie viele Personen tatséchlich bei dem Gespréach anwesend waren.

In der Halfte der Dokumentationen (9 von 18) macht der Berater eine Angabe zu seiner Ver-
gutung. Nur in einem Fall gibt der Berater einen genauen Euro-Betrag an. In 6 Féllen bezif-
fert der Berater lediglich einen prozentualen Wert. In 2 Dokumentationen verweist der Berater

hinsichtlich seiner Vergutung auf ein anderes Dokument.

m keine Angabe = Angabe in Prozent = Angabe in Euro = Angabe in einem anderen Dokument

Abbildung 64: Erfassung der Vergutung
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Das folgende Diagramm zeigt eine Ubersicht mit den wiinschenswerten Informationen und
deren Umsetzung in den ausgehéndigten Dokumentationen zu Anlageprodukten:
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Abbildung 65: Ubersicht tiber die erfolgten wiinschenswerten Angaben zum Beratungsgesprach
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Bei den Beratungen von Bestandskunden zeigt sich folgendes Bild zu den genannten Krite-
rien: Das Alter des Kunden wurde in einer von 4 Dokumentationen erfasst. Bezliglich dieses
Kriteriums zeigt sich ein schlechteres Bild als bei den Neukunden. Der Firmenname hingegen
wurde in allen 4 Dokumentationen benannt. Der Beratungsort wurde in keiner Dokumentation
als solcher angegeben. Ahnlich wie bei den Neukunden, wurde bei den Bestandskunden das
Datum in allen Dokumentationen richtig erfasst. Die Teilnehmer der Beratung wurden in kei-
ner Dokumentation erfasst. In 3 von 4 Dokumentationen wurde eine Angabe zur Vergltung
des Beraters in der Dokumentation aufgefiihrt. Die Vergitung wurde in diesen 3 Fallen als

Prozent-Angabe aufgefiihrt.

6.2.3.1.8 Zusammenfassung und Schlussfolgerungen

In den Abschnitten 6.2.3.1.1 bis 6.2.3.1.6 haben wir untersucht, in welchem Umfang die

rechtlich relevanten Kriterien in den ausgehandigten Dokumentationen bericksichtigt wur-

den. Im Einzelnen haben wir betrachtet,

= ob grundlegende Angaben zum Berater und zum Beratungsgespréch gemacht wurden,

= ob und wie die Situation des Kunden im Hinblick auf seine Kenntnisse und Erfahrungen,
finanziellen Verhéltnisse und Anlageziele dargestellt ist,

= ob und wie der Anlass der Beratung dokumentiert ist,

= ob und wie die Produktempfehlung und deren Begriindung erfasst ist,

= 0ob und wie Informationen zu Produkten Teil der Dokumentation sind und

= welche sonstigen Aspekte zur Dokumentation Beriicksichtigung finden.

In den ausgehandigten Dokumentationen erfassen die meisten Berater (88,9%), welche Art
von Geschaften der Kunde bereits getétigt hat. 66,7% der Berater stellen dar, welchen Um-
fang, welche H&ufigkeit und tber welchen Zeitraum der Kunde bereits Geschéfte getétigt hat
und welche Ausbildung beziehungsweise berufliche Tatigkeit der Kunde hat. Fiir die Darstel-
lung nutzen die Berater in erster Linie Textbausteine. In wenigen Fallen weichen die Angaben
des Beraters von dem ab, was der Testkaufer im Gesprach zu seinen Kenntnissen und Erfah-
rungen tatsachlich gesagt hat. 12 von 18 Beratern erfassen alle Kriterien zum Thema ,,Kennt-
nisse und Erfahrungen des Kunden* vollstindig. Insgesamt betrachtet schneiden die ausge-
handigten Dokumentationen &hnlich ab wie in vorangegangenen Untersuchungen.’®® Die

Quote erscheint insgesamt jedoch immer noch als zu gering.

9 Hierzu 3.2.2 und 3.5.2.
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Relativ hdufig (72,2%) erfassen die Berater das Einkommen des Kunden. Die Berater, die das
Einkommen erfasst haben, nutzten Spannen, um das Einkommen anzugeben (61,5%). Die
Spannen sind in der Regel sehr breit gewéhlt. Etwas weniger haufig als das Einkommen er-
fassen Berater die Ausgaben in den Dokumentationen (61,1%). In gut jeder zweiten Doku-
mentation, mit einer Angabe zu den Ausgaben, wurden die Ausgaben in Form einer Spanne
erfasst (54,5%). Problematisch ist, dass die Spannen von Einkommen und Ausgaben teilweise
gleich grolR angegeben wurden. Daher kann man durch den Vergleich von Einkommen und
Ausgaben keinen Rickschluss auf das verflgbare Einkommen des Kunden ziehen. Win-
schenswert ware hier, wenn rechtlich vorgegeben wird, dass die Angaben als konkrete Betré-

ge in Euro zu machen sind.

Wahrend die Vermdgenswerte meistens (88,8%) in den Dokumentationen angegeben wurden,
enthalten nur 33,3% der Dokumentationen auch die Verbindlichkeiten. Fir Vermégenswerte
werden teilweise Spannen verwendet, in Einzelfallen auch sehr groRe. Auch die Verbindlich-
keiten werden zum Teil in Form einer Spanne angegeben. Nur in 27,8% der Dokumentationen
wurden alle Kriterien zu den finanziellen Verhaltnissen des Kunden erfasst. Fir die Angabe
von Vermdgenswerten und Verbindlichkeiten gilt aus unserer Sicht dasselbe wie fiir Ein-
kommen und Ausgaben: diese Angaben sollten konkret in Euro ohne Spannen gemacht wer-

den, damit Berater ein klareres Bild von der finanziellen Situation des Kunden erhalten.

Die Ergebnisse zu Einkommen und Ausgaben sowie Vermdgen und Verbindlichkeiten sind in
dieser Untersuchung leicht besser als noch in vorangegangenen Untersuchungen.*** Die Situa-
tion des Kunden wird in keiner Dokumentation vollstdndig erfasst. Insgesamt schneiden die
Dokumentationen hierzu eher schlecht ab, wenn man bedenkt, welche Bedeutung die finanzi-

ellen Verhaltnisse fiir die Beratung und Produktempfehlung haben.

Erfreulicherweise dokumentieren alle Berater das Anliegen des Kunden, gewichten dieses
aber nur in jedem dritten Fall. Dies zeigte sich auch in friheren Studien.**® Der Verwen-
dungszweck ist in 72,2% der Dokumentationen erfasst. Vom Testkaufer vorgegebene Wider-
spriiche in den Anlagezielen werden nur von einem von 4 Beratern schriftlich in der Doku-

mentation festgehalten.

49 Hierzu 3.2.2 und 3.5.2.
% Hierzu 3.1.4 und 3.5.2.
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Schwer erscheint es, Anlageziel und Anlagezweck voneinander abzugrenzen. Sinnvoll wére
hier eine n&here Definition des Gesetzgebers, was der Berater unter beiden Kriterien zu ver-

stehen hat.

Wie bereits eine Studie des vzbv zeigte,**®

erfassen viele Berater (83,3%) die Anlagedauer.
Wurde die Anlagedauer erfasst, wurde diese in 80,0% der Félle in Form einer Spanne erfasst.
Der Anlagebetrag wurde von 61,1% der Berater erfasst. Hinsichtlich der Spannen gilt an die-

ser Stelle das bereits Gesagte: wiinschenswert wéren konkrete Angaben ohne Spannen.

Wahrend die Risikobereitschaft von den meisten Beratern (94,4%) erfasst wurde, wenn auch
als Risikotyp in Form von Textbausteinen, so wurde die Risikotragfahigkeit wie vorgeschrie-
ben in keiner Dokumentation erfasst. 33,3% der Berater gaben lediglich in der Begriindung
beildufig in Form von kurzen Textbausteinen an, dass die finanziellen Verhéltnisse berlck-
sichtigt wurden. Besondere Anliegen und Wiinsche des Kunden wurden nur von 27,8% der
Berater erfasst. Wenn diese erfasst wurden, nutzten die Berater hierfur Freitextfelder. Bereits
in vorhergehenden Untersuchungen wurde Kritisiert, dass die Risikobereitschaft lediglich
standardisiert erfasst wird und kein Raum dafiir besteht, die individuelle Bereitschaft zu for-
mulieren, Verluste in Kauf zu nehmen. In vergangenen Studien zeigte sich auch, dass die Ri-
sikotragfahigkeit haufig nur am Rande erwéhnt wurde und dies ebenfalls lediglich mit Text-

bausteinen.*®’

Keiner der 18 Berater mit Dokumentationen im Anlagebereich hat alle Kriterien zu Anlage-

zielen des Kunden erfillt.

Nur unzureichend haben Berater den Anlass der Beratung erfasst. Noch am haufigsten doku-
mentierten sie, auf wessen Initiative das Beratungsgesprach gefiihrt wurde (jede zweite Do-
kumentation). Nur 16,7% der Dokumentationen ermoglichen es, spezielle Vertriebsmalnah-
men festzuhalten. Ob Informationen Dritter oder die personliche Situation des Kunden der
Grund fur ein Gespréach waren, wird nur jeweils in einer von 18 Dokumentationen dokumen-
tiert. Obwohl diese Kriterien rechtlich genau vorgegeben sind, werden sie unzureichend von
Beratern dargestellt. Eine Verbesserung dieser Situation erscheint allein durch die Berater
selbst moglich.

Die Produktempfehlung und —begrindung ist ein wesentlicher Teil der Dokumentation und

im Hinblick auf seine Bedeutung nur unzureichend h&ufig dokumentiert. 8 von 18 Beratern

4% Hierzu 3.5.2.
497 Hierzu 3.2.2 und 3.5.2.
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haben das empfohlene Produkt in der Dokumentation festgehalten und 9 von 18 Beratern ha-
ben ihre Empfehlung begriindet. Von den Beratern, die eine Begriindung aufgefuhrt haben,
nutzten 66,7% Textbausteine und Freitextfelder fur die Begriindung. 8 von 18 Dokumentatio-

nen erflllten alle Kriterien zu Produktempfehlung.

Genauso héufig wie die Empfehlung (44,4%) flhrten Berater die Produkte auf, Gber die sie
mit ihren Kunden gesprochen haben. Nur in 22,2% der Dokumentationen finden sich Anga-
ben zur Funktionsweise des empfohlenen Produkts. Wie die Funktionsweise dargestellt wur-
de, ist unterschiedlich. Die Hélfte der Berater hat fur die Angabe der Funktionsweise in der
Dokumentation auf ein anderes Dokument verwiesen. Die andere Halfte der Berater hat die
Information direkt in der Dokumentation dargestellt. In 44,4% der Dokumentationen sind
Vorteile bzw. Nachteile oder Chancen bzw. Risiken des empfohlenen Produkts erwahnt. 3

von 18 Dokumentationen erfassten alle Kriterien zum Bereich ,,Informationen zu Produkten®.

Die Empfehlung, deren Begriindung und Informationen zu den besprochenen Produkten sind
ein wichtiger Bestandteil der Dokumentation. Hier kénnen die Berater von sich aus Verbesse-

rungen vornehmen, gegebenenfalls flankiert durch unabhéangige Kontrollen.

Erfreulich ist, dass die Berater iberwiegend (77,8%) die Dokumentation wie vorgesehen un-
terschrieben haben. In einigen Féllen (42,9% der unterschriebenen Dokumentationen) steht
die Unterschrift nicht mit allen geforderten Angaben in Zusammenhang. Erfreulich ist, dass in
den meisten Dokumentationen (83,3%) weitergehende allgemeine Freitextfelder vorgesehen
sind, um sonstige mit dem Kunden besprochene Informationen zu dokumentieren. Nur 53,3%

der vorhandenen Freitextfelder wurden auch genutzt.

Keine Dokumentation erfllt alle Kriterien, die firr die Szenarien mit Anlageprodukten recht-
lich relevant sind. Dies entspricht dem Ergebnis einer Untersuchung des vzbv.**® Es gibt je-
doch eine Dokumentation, die den Anforderungen sehr nahe kommt. Diese Dokumentation
erfullt 83,3% der rechtlich relevanten Kriterien. Hierbei handelt es sich um eine Dokumenta-
tion eines Bankberaters. 5 weitere Dokumentationen erfllen tber 70,0% der Kriterien. 4 die-
ser Dokumentationen stammen von Bankberatern und eine Dokumentation von einem Fi-
nanzanlagenvermittler. Die Dokumentation, die die meisten Kriterien erfullt, haben wir bei-

spielhaft dem Anhang unter 15.4.3 beigefigt.

4% Hierzu 3.5.2.
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Insgesamt enthalten zu wenige Dokumentationen die rechtlich vorgegebenen Kriterien (anna-

hernd) vollstandig. Besonders kritisch betrachten wir die folgenden vier Aspekte:

Bestimmte Kernbausteine der Dokumentation missen hdufiger und genauer erfasst wer-
den.

Die finanziellen Verhéltnisse des Kunden sind eine wesentliche Grundlage fur die Bera-
tung. Die Darstellung dieser Angaben ist unzureichend und konnte leicht besser erfasst
werden. Um ein tatsachliches Bild von den finanziellen Verhaltnissen des Kunden zu er-
halten, missten die Ausgaben und auch die Verbindlichkeiten h&ufiger erfasst sein. Bei
allen Angaben zu finanziellen Verhaltnissen erscheinen Spannen als ungeeignet, um die
Situation des Kunden tatséchlich darzustellen. Insbesondere dann, wenn die Spannen so
grol} gewdhlt sind, dass kaum mehr eine Aussage zum verfligbaren Einkommen und zum
Verhaltnis von Vermdgen und Verbindlichkeiten getatigt werden kann.

Ahnlich verhélt es sich mit Anlagedauer und Anlagebetrag. Auch diese sind wesentliche
Bausteine des Gesprachs, um das Anliegen des Kunden aufzunehmen. Diese sollten hdu-
figer erfasst werden. Die gesetzlichen Vorgaben sind hinreichend konkret. Allerdings

empfiehlt es sich zu verbieten, Spannen zu verwenden.

Bei einigen Kriterien erscheinen Textbausteine geeignet, um Informationen systematisch
und zeitsparend zu erfassen. Kenntnisse und Erfahrungen sowie finanzielle Verhaltnisse
bieten sich hierzu beispielsweise an. Andere Kriterien hingegen sollten eher individuell
im Freitext erfasst sein. Welches Risiko ist der Kunde bereit tatséchlich einzugehen?
Welches Risiko kann er auf der Grundlage seiner finanziellen Verhéltnisse tatsdchlich
tragen? Warum ist ein bestimmtes Produkt fur den Kunden geeignet, ein anderes nicht?
Wieso also empfiehlt der Berater entsprechend ein bestimmtes Produkt? Die Antworten
auf diese Fragen sollten zum Beispiel besser individuell erfasst werden. Dies erfolgt in
den untersuchten Dokumentationen zu selten. Pauschale Textbausteine erscheinen flr
derart relevante Fragen ungeeignet. Es sollte dartiber nachgedacht werden, an diesen Stel-

len Textbausteine zu untersagen.

Ein groRes Problem sehen wir in der mangelnden Darstellung von Produktempfehlung
und deren Begriindung. Auch die seltene Darstellung von Chancen und Risiken eines Pro-
dukts sind als problematisch zu betrachten. Die Empfehlung des Beraters und auch die mit
dem Produkt verbundenen Chancen und Risiken sind das Herzstlick einer Dokumentation.

Diese sollten individuell in jeder Dokumentation dargestellt werden. Die gesetzlichen
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Vorgaben hierzu sind allerdings konkret genug. Eine starkere Uberwachung kénnte den

Zustand verbessern.

Zu wenig finden sich Informationen zu den Produkten in den Dokumentationen. Die Do-
kumentation soll unter anderem auch Grundlage fiir den Kunden sein, sich fir ein Pro-
dukt zu entscheiden. Hierzu benétigt er Informationen zum empfohlenen Produkt. Um
das bestehende Informationsmaterial nicht wiederholt zu erfassen, ist es sinnvoll, dass auf
andere Dokumente verwiesen wird. Diese Verweise missen dann jedoch in der vorgese-
henen Art und Weise erfolgen. Nur so ist gewahrleistet, auch spater noch nachvollziehen
zu konnen, welche Informationen zur Produktentscheidung tatséchlich zur Verfligung ge-
standen haben. Oehler empfiehlt hierzu, Dokumentation und Produktinformationsblatt
aufeinander abzustimmen, um so das Produktinformationsblatt zu einem wichtigen Be-

standteil der Beratung zu machen.**°

Drei Stellschrauben sind entscheidend, um die inhaltliche Vollstandigkeit und Qualitat der

Dokumentationen zu verbessern:

1.
2.

3.

An einigen Punkten sollten die Dokumentationsvorgaben konkretisiert werden.>®

Auf der einen Seite kdnnen Berater beziehungsweise deren Uibergeordnete Organisationen
und/oder Verbé&nde sich selbst Leitlinien fur Dokumentationen vorgeben. So konnten
gemeinsam entwickelte Muster eine Orientierung fur alle Berater sein, um ordnungsge-
maRe Dokumentationen zu gewabhrleisten. Eine Orientierung hierflr gibt Oehler bereits
mit den von ihm entwickelten Musterprotokollen.®® Eine Standardisierung der Doku-
mentationen erscheint sinnvoll.>*

Auf der anderen Seite erscheinen Kontrollen und Sanktionierungen als ein wichtiges In-

strument, um die Umsetzung in der Praxis zu tberprifen und VerstoRe zu ahnden.>®

6.2.3.2 Bewertung der Kriterien zur Beratung von Versicherungen

In diesem Abschnitt betrachten wir insgesamt 11 Dokumentationen, die wir zu Versicherun-

gen erhalten haben.

Wir bewerten im Einzelnen:

die Befragung zu den Wunschen und Bedurfnissen sowie zur Beratung (6.2.3.2.1),

9 Hierzu 3.7.2.

0 Hierzu 9.9.

%% Hierzu 3.7.2.

%92 Hierzu 9.10.

%% Hierzu 9.2 und 9.3.
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= die Empfehlung und die Begriindung (6.3.3.2.2) und
= wuinschenswerte Informationen (6.3.3.2.3).

6.2.3.2.1 Befragung zu den Winschen und Bedrfnissen sowie zur Beratung

In allen 11 Dokumentationen im Versicherungsbereich wird der Anlass der Beratung erfasst.
Bei der Auswertung wurde eine grenzwertige Dokumentation beriicksichtigt. Bei dieser Do-
kumentation ergibt sich der Anlass der Beratung aus der Befragung des Kunden. In 10 von 11
Fallen (90,9%) wurde der Anlass richtig ubertragen. In einem Fall wurde der Anlass des Kun-
den nicht richtig Ubertragen. In diesem Fall war das Anliegen des Kunden ,,die Anlage von

10.000 Euro*. Erfasst wurde jedoch der ,,angebliche® Wunsch nach einer Altersvorsorge.

In der nachfolgenden Abbildung sieht man beispielhaft, wie der Anlass der Beratung doku-

mentiert wurde:

Produktberatung zur Haftpflichtversicherung

Anlass des Gesprachs zur Haftpflichtversicherung ist der Abschiuss einer:
- Singlehaftpflicht ‘

Abbildung 66: Praxisbeispiel fiir die Darstellung des Anlasses

Fur den Bereich Kundenbedarf wurden folgende 4 Unterpunkte genauer betrachtet:
a) die personliche Situation,

b) die finanzielle Situation,

c) besondere Winsche und

d) Widerspriiche bei Wiinschen und Bedurfnissen.

Mindestens eine Angabe zur personlichen Situation des Kunden haben 10 von 11 Beratern
(90,9%) in der Dokumentation erfasst. Beispielsweise wurden der Beruf, der Familienstand,
der sozialrechtliche Status und die Anzahl der Kinder aufgeftihrt. In 7 Féllen wurden Freitext-

felder genutzt. In 3 Fallen wurden Textbausteine verwendet.

Anzahl Kinder 0 Alter der Kinder Kinderwunsch Ja X Nein
Familienstand X ledig ehedhnliche Gemeinschaft
verheiratet, zusammen veranlagt verheiratet, getrennt veranlagt verheiratet, getrennt lebend
eingetragene Lebenspartnerschaft geschieden verwitwet

Abbildung 67: Praxisbeispiel fir die Darstellung der persénlichen Situation
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Deutlich weniger héaufig als Angaben zur persénlichen Situation wurden Angaben zur finan-
ziellen Situation dokumentiert. Eine Angabe zur finanziellen Situation enthalten nur 4 von
11 Dokumentationen (36,4%). Fir diese Angaben wurde stets ein Freitextfeld genutzt. In 3
dieser 4 Félle hat der Berater das Brutto- oder Nettoeinkommen des Kunden richtig erfasst.
Dies betrifft eine Dokumentation zu einer Krankenversicherung und zwei Dokumentationen
zu einer Rentenversicherung. In einem Fall wurde eine Angabe zu den Wertsachen des Kun-
den gemacht. In diesem Fall wurde eine Dokumentation zu einer Hausratversicherung bewer-
tet.

Jahrliches durchschnittliches Bruttoeinkommen aus selbststiandiger/nicht selbststandiger® Tatigkeit

Jahrl, Bruttoeinkommen 54000 Euro

Abbildung 68: Praxisbeispiel fur die Darstellung der finanziellen Situation

Den besonderen Wunsch des Kunden haben 7 Berater (63,6%) in der Dokumentation erfasst.
In 5 Dokumentationen wurde der Wunsch in Form eines Freitextes erfasst. In 2 Dokumentati-
onen nutzt der Berater Textbausteine zum Ankreuzen, um die Wiinsche des Kunden zu erfas-
sen. In 6 Fallen wurde der besondere Wunsch korrekt Ubertragen. In einem Fall wurde der
Wunsch nach ,,besseren Leistungen® dokumentiert. In diesem speziellen Fall hat der Berater
einen Textbaustein verwendet. Der besondere Wunsch des Kunden wurde jedoch nicht be-
ricksichtigt. Die nachfolgende Abbildung zeigt beispielhaft, wie der besondere Wunsch eines
Kunden in der Beratung dokumentiert wird.

Die folgenden Zusatzrisiken sollen eingeschlossen werden:

Einschiuss Verlust beruff, genutzter Schilissel: Beitrag: 24,00 EUR. Weder feh, noch sine mitversicherte
Parson, geht ainer beruflichen Tatiakelt fir ein Sicherungs-/Bewachungsunternehmen oder ainen mobilen/

héluslichen ‘Plegedienst, noch einer selbsistAndigen Tatigkeit nach. Vereinbart ist ein Selbstbehalt von 150
Euro (Ziffer 15 EHV 09)

Abbildung 69: Praxisbeispiel fur die Darstellung des besonderen Wunsches

Wie bereits bei Anlageprodukten haben wir auch bei einigen Szenarien zu Versicherungspro-
dukten widerspruchliche Winsche und Bedurfnisse des Kunden in die Testvorgaben ein-
gebaut. Ein Widerspruch wurde in die Szenarien zu Hausratversicherungen (in Form einer
Unterdeckung) und zu Rentenversicherungen (méglichst hohe Rendite ohne Verlust) einge-
baut. Dies betrifft insgesamt 6 Testfalle. In einer der 6 Dokumentationen (16,7%) zu einer
Hausratversicherung wurde der gedulRerte Widerspruch bericksichtigt und richtig erfasst. In
diesem Fall klart der Berater zudem den Widerspruch auf. Zusatzlich wird der Anderungs-

wunsch des Kunden dokumentiert.
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Hinweise zur Hausratversicherung

- Die Versicherungssumme in Hausrat liegt auf meinen Wunsch unter der empfohlenen Summe von
700 Euro je m*-Wohnflache. Solite eine Unterversicherung wg. zu geringer Summe vorliegen, muss
diese im Schadenfall angerechnet werden.

Abbildung 70: Praxisbeispiel fuir die Darstellung widerspruchlicher Wiinsche und Bedirfnisse

Die zum Versicherungsschutz erfolgte Beratung wurde in insgesamt 9 von 11 Dokumentati-
onen (81,8%) berlcksichtigt. Zum Beispiel wurden folgende Punkte festgehalten: In 6 Féllen
wurden die Versicherungssummen oder die Deckungssummen erfasst. Eingeschlossene Risi-
ken oder besondere Leistungseinschliisse wurden in 5 Fallen erfasst. In einem Fall (Renten-
versicherung) hat der Berater die Versorgungsliicke ermittelt und Moglichkeiten zur Schlie-
Rung der Versorgungsliicke aufgefihrt.

Deckungssumine fir Personen- und Vermigensschiaden soll 3 Mio. Euro
betragen. Lin Selbstbehalt im Schadensfall wurde von thnern nicht gewiGnscht.

Folgende Leistungen sollten ebenfalls enthatien ssin:
Allmdhlichkettsschaden
" Forderungsausfalldeckung

Gefalligkeitshandlungen

Geliehenes und Gemistetes

Mieten einer Farienwaohnung i Adsiand

Abbildung 71: Praxisbeispiel fir die Darstellung der erfolgten Beratung

erfolgte Beratung

besonderer Wunsch

~
N
©
\‘
I
N

finanzielle Situation

persdnliche Situation 0] 1

Alle Dokumentationen
Versicherungsbereich

11

o

2 4 6 8 10
m erfasst ® nicht erfasst
Abbildung 72: Ubersicht tiber die Erfassung der Befragung zu Wiinschen und Bediirfnissen sowie zur Beratung
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Insgesamt haben 3 von 11 Beratern (27,3%) zu allen Kriterien zum Bereich ,,Befragung zu

den Wiinschen und Bedurfnissen sowie zur Beratung™ Inhalte angegeben.

6.2.3.2.2 Empfehlung und Begriindung

Das empfohlene Produkt wird in 8 von 11 Dokumentationen (72,7%) benannt. In 6 Féllen
wurde die Dokumentation von einem Bankberater und in zwei Féllen von einem Honorarbera-
ter erstellt. In allen 8 Dokumentationen wurde das empfohlene Produkt richtig Ubertragen. Zur
Darstellung des empfohlenen Produktes wurde in allen 8 Dokumentationen ein Freitextfeld

verwendet.

Nur in 2 von 11 Dokumentationen (18,2%) wird die Empfehlung begrtindet. Fir die Be-

grindung der Empfehlung werden in beiden Dokumentationen Freitextfelder genutzt.

Private Vorsorge mit monatlichem Beitrag

- Rente klassik
Monatlicher Beitrag fir die Rente klassik: 118,60 EUR
Begriindung: Die Rente klassik entspricht Ihrer Anforderung hinsichtlich:

- der Garantie einer lebenslangen Rentenzahlung
- einer klassischen Anlagestrategie mit garantierter Rentenzahlung bzw. garantierter Kapitalzahlung

Abbildung 73: Praxisbeispiel fiir die Darstellung des empfohlenen Produkts und dessen Begriindung

Honorarberater und Versicherungsmakler sollten neben den Griinden fur das Produkt auch
Grinde fur die Wahl des Versicherers angeben. In keiner von insgesamt 3 Dokumentationen
von Versicherungsmaklern und Versicherungsberatern wurde ein Grund fir die Wahl des

Versicherers aufgefihrt.

Alle Dokumentationen 1
Versicherungsbereich

0 2 4 6 8 10

m erfasst ™ nicht erfasst
Abbildung 74: Ubersicht tiber die Erfassung der Empfehlung und Begriindung
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Insgesamt hat einer von 11 Beratern (9,1%) alle Kriterien zum Bereich ,,Empfehlung und Be-

griindung® erfasst.

6.2.3.2.3 Wainschenswerte Informationen
Die folgenden Kriterien sind zwar nicht rechtlich gefordert, wir betrachten sie dennoch als

wiinschenswert fiir den Kunden. Daher prifen wir diese zusatzlich.

Das Alter des Kunden oder das Geburtsdatum des Kunden wurde in 9 von 11 Dokumentati-

onen (81,8%) im Versicherungsbereich berlicksichtigt.

Der Name des Vermittlers und der Firmenname wurden in allen 11 Dokumentationen
(100,0%) aufgefihrt.

Der Beratungsort wurde als solcher in keiner Dokumentation benannt. Der Tag der Bera-
tung ist hingegen in den meisten Dokumentationen enthalten, in insgesamt 10 von 11
(90,9%).

Die Uhrzeit des Gesprachs wurde in einem Fall (9,1%) dokumentiert.

Die Art der Beratung, personlich oder telefonisch, wurde in keiner Dokumentation bertick-
sichtigt. Die Teilnehmer der Beratung wurden in 5 von 11 Dokumentationen (45,5%) be-

nannt.

Name, Vorname Personensatz-Nummer

Weitere Gespréchsteilnehmer mit Name, Vorname und falls vorhanden- Personensatz-Nummer

TR PSS B o O T T s e T T T T et

Abbildung 75: Praxisbeispiel fur die Darstellung der Teilnehmer der Beratung
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Teilnehmer der Beratung

Art der Beratung

(personlich/telefonisch) &

Uhrzeit des Gesprachs 10

Beratungsort 10

Names des Vermittlers
und Firmenname

11
Alter des Kunden

Alle Dokumentationen
Versicherungshereich

[N
(8]
©
(2]
N
=

11

o

2 4 6 8 10
B erfasst M nicht erfasst

Abbildung 76: Ubersicht tiber die Erfassung wiinschenswerter Informationen

Keine der Dokumentationen im Versicherungsbereich enthielt alle winschenswerten Anga-

ben.

6.2.3.2.4 Zusammenfassung und Schlussfolgerung

In den vorangegangenen Kapiteln 6.2.3.2.1 und 6.2.3.2.2 haben wir dargestellt, inwieweit die
rechtlich relevanten Kriterien in den ausgegebenen Dokumentationen beriicksichtigt wurden.
Hierfiir haben wir zwei Bereiche betrachtet:

= die Befragung zu den Winschen und Bedurfnissen sowie zur Beratung und

= die Empfehlung und die Begriindung.
In allen Dokumentationen wurde der Anlass der Beratung erfasst.

Die personliche Situation des Kunden wurde in den meisten Dokumentationen (90,9%) be-
ricksichtigt. Die finanzielle Situation hingegen wird in deutlich weniger Dokumentationen
erfasst. Nur 36,4% der Dokumentationen enthalten eine Angabe zur finanziellen Situation des
Kunden. Besondere Winsche des Kunden wurden in 63,6% der Dokumentationen berlick-
sichtigt. Widerspriichliche Winsche und Bedirfnisse wurden in einer von 6 mdglichen Do-

kumentationen erfasst.
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Die erfolgte Beratung zum Versicherungsschutz wurde in 81,8% der Dokumentationen be-
ricksichtigt. Unter anderem wurden Versicherungssummen, Deckungssummen, eingeschlos-
sene Risiken, besondere Leistungsausschliisse oder die Ermittlung und Schlielung einer Ver-

sorgungsliicke thematisiert.

Das empfohlene Produkt ist in 72,7% der Dokumentationen enthalten. Nur in 2 der 11 Versi-
cherungsdokumentationen (18,2%) wurde jedoch die Empfehlung auch begriindet. Die Be-
grindung der Auswahl des Versicherers ist in keiner der Dokumentationen enthalten, die die-

se Angabe enthalten missten.

Keine Dokumentation im Bereich der Versicherungsfélle erfullt alle rechtlich relevanten Kri-
terien. Aber 2 Dokumentationen erftllen zumindest 80% der Kriterien. Die beste Dokumenta-
tion erflllt 85,7%, eine weitere erfullt 80,0% der Kriterien. 3 weitere Dokumentationen erfiil-

len Uber 70% der Kriterien.

Die beiden besten Dokumentationen (mit > 80% Erfiillung) wurden von Bankberatern erstellt.

In einem Fall zu einer Kranken-, im anderen Fall zu einer Hausratversicherung.

Ein Beispiel fur eine Dokumentation aus dem Bereich Versicherungen haben wir im Anhang
unter 15.4.4 abgebildet.

Auf den ersten Blick scheinen mit 5 von 11 Dokumentationen (45,5%), die mindestens 70%
der Kriterien erflllt haben, die Dokumentationen zu Versicherungsprodukten qualitativ besser
zu sein als die zu Anlageprodukten. Zu bedenken ist hierbei jedoch, dass die Kriterien zu An-
lageprodukten deutlich umfangreicher und strenger definiert sind. Aufgrund der sehr vagen
vom Gesetzgeber vorgegebenen Anforderungen an Dokumentationen fiir Beratungen im Ver-

sicherungsbereich haben wir zudem sehr groRzligig bewertet.

AuRerdem sollte man sich vergegenwaértigen, dass der Ricklauf an Dokumentationen aus Be-
ratungen zu Versicherungsprodukten wesentlich geringer war als bei Anlageprodukten. Im-
merhin wurden insgesamt 73 Tests zu Versicherungsprodukten durchgefihrt. Davon sind le-
diglich aus 11 Beratungen Dokumentationen an den Kunden ausgehandigt worden (14,5%).
Wahrend von 46 Tests zu Anlageprodukten 18 Dokumentationen (39,1%) ausgehé&ndigt wur-

den.

Vor dem Hintergrund der Erkenntnisse aus der Verbraucherbefragung ist der geringe Riick-

lauf ein bedenkliches Ergebnis. Die Verbraucherbefragung zeigt, dass sich ein groRer Teil der
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Verbraucher zu Versicherungen beraten l4sst.”® Die Dokumentationen zu Produkten dieses
Typs sind daher von besonderer Bedeutung. Aufgrund der im Gesetz nur vage vorgegebenen
Kriterien sind die Anforderungen im Versicherungsbereich nicht besonders hoch. Bedenklich
erscheint hierbei, dass trotz dieser geringen Anforderungen nur 6 von 11 (54,5%) Dokumenta-
tionen im Versicherungsbereich weniger als 70% der Kriterien erfullen. Daher besteht auch
bei Dokumentationen von Versicherungen akuter Verbesserungsbedarf.

Maogliche Ansatzpunkte fiir Verbesserungsma3nahmen sind zum Beispiel:
1. die vage gehaltenen rechtlichen Anforderungen>®® und

2. die fehlenden Kontrollen und Sanktionierungen der Berater.>®

6.2.4 Verstandlichkeit der Beratungsdokumentation

In diesem Abschnitt werten wir aus, wie verstandlich die ausgehéndigten Dokumentationen
sind. Vom Gesetzgeber gibt es keine konkreten VVorgaben, wie Anbieter bestimmte Angaben
sprachlich machen miussen, damit die Angaben verstdndlich sind. Daher haben wir in
15.4.2.2.3 Kriterien definiert, die eine tendenzielle Aussage Uber die Verstandlichkeit der
ausgehandigten Dokumentationen zulassen. Wir geben mit der folgenden Untersuchung eine
tendenzielle Aussage zur Verstandlichkeit ab. Anhand der Kriterien kdnnen wir jedoch keine
Aussage dariber treffen, ob die Dokumentationen, die gegen die definierten Kriterien versto-
Ren, damit auch gegen die rechtlichen VVorgaben verstoRRen. Eine solche Einordnung wére nur

maoglich, wenn der Gesetzgeber konkrete Kriterien vorgébe.

Um die Verstandlichkeit der ausgehdndigten Dokumentationen zu untersuchen, betrachten wir
im Folgenden den Satzbau und Wortschatz, den Aufbau des Dokuments und dessen Uber-
sichtlichkeit. Wir untersuchen alle erhaltenen 29 Dokumentationen nach Kriterien fiir ver-
standliche Texte. Bei der Auswertung betrachten wir alle 29 Dokumentationen insgesamt.
Zusétzlich erganzen wir maogliche Unterschiede bei den 18 Dokumentationen im Anlagebe-

reich und den 11 Dokumentationen im Versicherungsbereich.

%% Hierzu 5.2.2.2.
5 Hierzu 9.9.3.
%% Hierzu 9.3 und 9.2.3.
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6.2.4.1 Kriterien zum Satzbau und Wortschatz

6 von 29 Dokumentationen (20,7%) erfullen das Kriterium lange Satze nicht. Mehr als 10%
der Sétze sind bei diesen 6 Dokumentationen langer als 20 Worter. 23 der 29 Dokumentatio-
nen (79,3%) hingegen halten das Kriterium ein. Diese Dokumentationen bestehen zu mindes-
tens 90% aus kurzen Satzen. 21 dieser 23 Dokumentationen sind Formulare, die am PC oder

manuell ausgefullt wurden.

Wie verteilen sich die Dokumentationen, die das Kriterium nicht erfillen, auf die Produktbe-
reiche? Dokumentationen aus dem Anlagebereich erfiillen verhéltnisméRig seltener die An-
forderungen an die Satzlange. Insgesamt erfiillen 13 von 18 der Dokumentationen im Anlage-
bereich (72,2%) das Kriterium. Im Versicherungsbereich hingegen erfullen 10 von 11 Doku-
mentationen (90,9%) dieses Kriterium. Demzufolge erfullt nur 1 von 11 Dokumentationen
(9,1%) aus dem Versicherungsbereich das Kriterium nicht. Im Anlagebereich erfullen 5 von

18 (27,8%) Dokumentationen das Kriterium nicht.

Hinsichtlich der Verwendung passiver Satze schneiden die Dokumentationen insgesamt
schlechter ab als bei der Lange der Sétze. In 17 von 29 Dokumentationen (58,6%) sind die
Satze Uberwiegend (zu 90% oder mehr) aktiv formuliert: davon 8 von 11 (72,7%) aus dem
Versicherungsbereich, 9 von 18 (50,0%) aus dem Anlagebereich. Das heif3t, dass verhaltnis-
maRig mehr Dokumentationen im Versicherungs- als im Anlagebereich das Kriterium erftl-

len.

Wéhrend die ausgehdndigten Dokumentationen iiberwiegend bei dem Kriterium ,,Lange Sét-
ze* gut abschneiden, erfiillt die Mehrzahl der Dokumentationen das Kriterium lange Worter
nicht. Bei 22 von 29 Dokumentationen (75,9%) bestehen mehr als 10% des Textes aus Wor-
tern mit 12 und mehr Buchstaben. Nur 7 Dokumentationen erfiillen das Kriterium: davon 3
von 11 (27,3%) aus dem Versicherungsbereich und 4 von 18 (22,2%) aus dem Anlagebereich.
Auffallig ist, dass die 22 Dokumentationen, die gegen das Kriterium verstof3en, mit Hilfe von
Formularen erstellt wurden. Dies erleichtert Verbesserungen, denn gerade in Formularen kann

bereits in der Konzeption darauf geachtet werden, lange Worter zu vermeiden.

Als letztes Kriterium zu Satzbau und Wortschatz betrachten wir, inwieweit Berater in ihren
Dokumentationen unerklarte Fachworter verwenden. Insgesamt verwenden 13 von 29 Do-
kumentationen (44,8%) einen Anteil an unerklarten Fachwortern von mehr als 3% aller Wor-
ter. 16 Dokumentationen (55,2%) hingegen kommen mit einem Anteil von hdchstens 3% aus
und erfullen damit das Kriterium. 11 Dokumentationen (37,3%), die zu viele unerklarte
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Fachworter verwenden, erfillen ebenfalls das Kriterium lange Worter nicht. Dies kann damit

zusammenhéngen, dass Fachwdrter haufig lang sind.

Betrachten wir die Verteilung auf die einzelnen Produkttypen, die das Kriterium erfillen: Da-
von sind 6 von 18 aus dem Anlagebereich (33,3%), 10 von 11 (90,9%) aus dem Versiche-
rungsbereich. Damit schneiden die Dokumentationen zu Versicherungsprodukten deutlich

besser ab als zu Anlageprodukten.

Die folgende Abbildung zeigt in der Ubersicht, wie haufig Dokumentationen im Anlage- und

Versicherungsbereich die Kriterien des Satzbaus und Wortschatzes erftllen.

unerklarte Fachworter

Lange Worter

Passiv-Satze

Lange Satze 1

. H
w
[y

Alle Beratungsdokumentationen 8

o
o1

10 15 20 25 30 35

m Anlageprodukte Versicherungsprodukte

Abbildung 77: Ubersicht tiber erfiillte Kriterien zum Satzbau und Wortschatz

Das méalige Abschneiden der Dokumentationen im Hinblick auf den Satzbau und Wortschatz
ist Gberraschend angesichts der groRen Menge an Dokumentationen, die als Formulare ausge-
geben wurden; insbesondere hinsichtlich unerklarter Fachbegriffe und langer Wérter. Formu-
lare werden in der Regel fiir eine groRe Anzahl Nutzer angelegt und durchdacht. Bei der Kon-
zeption dieser Formulare konnte man leicht auf die Anforderungen im Bereich Satzbau und

Wortschatz achten.

Insgesamt erfullen nur 3 von 29 Dokumentationen (10,3%) alle Kriterien zum Kriterium
Satzbau und Wortschatz: 2 aus dem Versicherungs-, eine aus dem Anlagebereich. Dokumen-
tationen zu Versicherungsprodukten schneiden innerhalb aller Kriterien prozentual besser ab

als zu Anlageprodukten.
208



6.2.4.2 Kriterien zum Aufbau des Dokuments
Wie verstandlich sind die ausgehandigten Dokumentationen im Hinblick auf den Aufbau des

Dokuments?

Nur 34,5% (10 von 29) der Dokumentationen erfiillen zu 100% die Anforderungen an einen
geordneten Aufbau beziehungsweise an eine geordnete Gliederung, 19 Dokumentationen
erflllen dieses Kriterium dagegen nicht. Weitere 4 Dokumentationen erflllen 80% der Anfor-
derungen des geordneten Aufbaus. Verteilt auf den Anlage- und den Versicherungsbereich
zeigt sich folgendes Bild: Im Anlagebereich erfiillen 8 von 18 Dokumentationen (44,4%)
100% der Anforderungen. Im Versicherungsbereich hingegen erfullen nur 2 von 11 Doku-
mentationen (18,2%) 100% der Anforderungen. Die Dokumentationen aus dem Bereich An-
lageprodukte haben deutlich besser abgeschnitten als die Dokumentationen aus dem Versiche-
rungsbereich. Aufféllig ist, dass alle 10 Dokumentationen, die die Anforderungen zu 100%

erfullen, mittels Formularen erstellt wurden.

Hinsichtlich der thematischen Uberschriften schneiden die Dokumentationen besser ab als
beim geordneten Aufbau. Thematisch ist eine Uberschrift, wenn diese den Bezug zum nach-
folgenden Text herstellt. 16 von 29 Dokumentationen (55,2%) erflillen dieses Kriterium. Das
heilt, in 16 Dokumentationen sind die Uberschriften so gewahlt, dass hdchstens 5% der
Uberschriften keinen Bezug zum nachfolgenden Inhalt haben. Im Bereich Anlageprodukte
erfillen 8 von 18 Dokumentationen (44,4%) das Kriterium, im Bereich Versicherungsproduk-
te 8 von 11 Dokumentationen (72,7%). Die Dokumentationen im Bereich Versicherungspro-
dukte schneiden somit deutlich besser ab als jene im Anlagebereich.

Die nachfolgende Abbildung zeigt die Verteilungen auf den Anlage- und den Versicherungs-

bereich in der Ubersicht:

thematische Uberschriften “
geordneter Aufbau/Gliederung “
Alle Beratungsdokumentationen

0 5 10 15 20 25 30

m Anlageprodukte Versicherungsprodukte

Abbildung 78: Ubersicht tiber erfiillte Kriterien zum Aufbau des Dokuments
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Insgesamt 3 von 29 Dokumentationen (10,3%) haben die Kriterien zum geordneten Aufbau
und zu den thematischen Uberschriften zu 100% erfillt: 2 aus dem Anlage-, eine aus dem
Versicherungsbereich. Alle 3 Dokumentationen sind Formulare, die am Computer ausgefiillt

wurden.

Beziiglich des Umfangs der Dokumentation haben wir folgende Ergebnisse erhalten: Im
Durchschnitt bestehen alle Dokumentationen aus 9.007 Zeichen. Somit haben die Dokumen-
tationen im Durchschnitt einen Umfang von 3 vollstandig beschriebenen Seiten. Verteilt auf
Versicherungen und Anlageprodukte zeigt sich folgendes Bild: Bei Anlageprodukten beste-
hen die Dokumentationen im Durchschnitt aus 11.546 Zeichen, also aus etwa 4 Seiten, und
bei Versicherungen aus 4.851 Zeichen, also etwas mehr als eineinhalb Seiten. Dokumentatio-
nen fir Anlageprodukte sind somit im Durchschnitt deutlich umfangreicher als Dokumentati-
onen fiir Versicherungen. Die kilirzeste Dokumentation im Bereich Versicherungen (Kranken-
versicherung) umfasst nahezu eine Seite, die langste (Rentenversicherung) mehr als 3 Seiten.
Die kirzeste Dokumentation im Bereich Anlageprodukte umfasst nahezu eine Seite (Vermo-
gensanlage), die langste (Wertpapiere) umfasst nahezu 12 Seiten. Nur vom Umfang l&sst sich
nicht auf die Qualitat der Dokumentation schlieRen. Dennoch wird deutlich, dass Dokumenta-
tionen im Versicherungsbereich, wenn dokumentiert wurde, eher kurz sind. Im Anlagebereich

sind die meisten Dokumentationen ausftuihrlicher, wenn auch noch nicht umfassend.

6.2.4.3 Kriterien zur Ubersichtlichkeit

Um zu bestimmen, ob Dokumentationen (bersichtlich gestaltet sind, betrachten wir im Fol-
genden den Schriftgrad, den Zeilenabstand und die Seitenréander sowie die Hervorhebung von
Uberschriften.

Die meisten Dokumentationen verwenden im Vergleich zu den Anforderungen eine zu kleine
Schrift. 93,1% (27 von 29) der Dokumentationen unterschreiten den vorgegebenen Schrift-
grad. Der Schriftgrad in diesen Dokumentationen liegt unter 3,87 mm. Nur 2 Dokumentatio-
nen erflllen das Kriterium: eine von 18 im Anlagebereich (5,6%) und eine von 11 im Versi-

cherungsbereich (9,1%).

Ahnlich schlecht fillt die Bewertung des Zeilenabstands aus. 21 von 29 (72,4%) der Doku-
mentationen verfugen nicht Gber den geforderten Zeilenabstand des 1,5-fachen des Schrift-

grads. Dies verschlechtert zusatzlich zum kleinen Schriftgrad die Lesbarkeit des Textes. Er-
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fullt haben das Kriterium 7 Dokumentationen (38,9%) im Anlagebereich und 1 Dokumentati-
on (9,1%) im Versicherungsbereich: insgesamt also 8 von 29.

Hinsichtlich der Seitenrénder ist das Ergebnis etwas besser. 37,9% (11 von 29) der Dokumen-
tationen verwenden ausreichende Seitenrénder. Die Seitenrdnder sind ausreichend, wenn sie
insgesamt mindestens 4 cm betragen. 18 Dokumentationen haben einen summierten Seiten-
rand von unter 4 cm. Dieser ist gemessen an den definierten Anforderungen zu klein. Im An-
lagebereich erfillen 4 von 18 Dokumentationen (22,2%) das Kriterium. Im Versicherungsbe-

reich erflillen 7 von 11 Dokumentationen (63,6%) die Anforderungen.

Erfreulich fallt die Bewertung zu hervorgehobenen Uberschriften aus. In den meisten Do-
kumentationen (26 von 29) sind die Uberschriften vollstandig hervorgehoben. Insgesamt in 17
von 18 Dokumentationen (94,4%) im Anlagebereich und in 9 Dokumentationen (81,8%) im

Versicherungsbereich sind die Uberschriften hervorgehoben.
Die nachfolgende Abbildung zeigt die Verteilungen auf den Anlage- und den Versicherungs-
bereich in der Ubersicht:

hervorgehobene Uberschriften 7

Seitenrander

Schriftgrad

Alle Beratungsdokumentationen 8

Zeilenabstand

m Anlageprodukte Versicherungsprodukte

Abbildung 79: Ubersicht tiber erfiillte Kriterien zur Ubersichtlichkeit
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Als Fazit zum Bereich Ubersichtlichkeit ist festzuhalten, dass keine der 29 Dokumentationen
alle Kriterien erfullt. Uber die Kriterien hinweg zeichnet sich aber in diesem Abschnitt ab,
dass die Dokumentationen im Anlagebereich haufig tbersichtlicher sind als die im Bereich

Versicherung.

6.2.4.4 Zusammenfassung und Schlussfolgerungen

Wie verstandlich sind die ausgehandigten Dokumentationen? Um diese Frage zu beantworten,
haben wir verschiedene Kriterien definiert. Wir haben betrachtet, ob

= die S&tze verstandlich formuliert sind,

= das gesamte Dokument Uber einen verstandlichen Aufbau verfligt und

= die Dokumentationen ubersichtlich gestaltet sind.

Der Satzbau und Wortschatz ist in den ausgehandigten Dokumentationen sehr unterschied-
lich. 79,3% der Dokumentationen haben tendenziell ausreichend kurze Sé&tze. Jedoch nur
24,1% aller Dokumentationen erfullen das Kriterium ausreichend kurzer Worter im Text. In
58,7% der Dokumentationen sind die Satze iberwiegend aktiv verfasst. In 55,2% der Doku-
mentationen wird der definierte Grenzwert an unerklarten Fachwdortern eingehalten. Im Be-
reich Satzbau und Wortschatz schneiden die Dokumentationen aus dem Versicherungsbereich

besser ab als aus dem Anlagebereich.

Auch beim Aufbau der Dokumentationen besteht Verbesserungsbedarf. Nur in 55,2% der
Dokumentationen kann sich der Leser an Uberschriften orientieren, die ihm Aufschluss tiber
den Inhalt des nachfolgenden Textes geben. Nur 34,5% der Dokumentationen verfligen Uber

eine Gliederung, die die Anforderungen eines geordneten Aufbaus zu 100% erfullt.

Im Hinblick auf die Ubersichtlichkeit kénnen die Berater einiges tun — insbesondere hinsicht-
lich des Schriftgrads und des Zeilenabstands. Beide sind haufig zu klein gewahlt. Das macht
die Dokumentationen schwerer lesbar. 6,9% der Dokumentationen erfllen die Anforderun-
gen zum Schriftgrad, 27,5% erfillen die Anforderungen zu Zeilenabstdanden. Auch bei den
Seitenréndern besteht Verbesserungspotenzial. Nur 37,9% der Dokumentationen haben nach
unseren Anforderungen ausreichend groRe Seitenrénder. Schon sehr gut sind in den Doku-
mentationen Uberschriften hervorgehoben. Die meisten Dokumentationen (89,7%) erfiillen
dieses Kriterium. Im Bereich Ubersichtlichkeit erfiillen prozentual haufiger Dokumentationen

zu Anlageprodukten als zu Versicherungsprodukten die Kriterien.

Insgesamt sollte die Verstandlichkeit der Dokumentationen verbessert werden. Keine der un-

tersuchten Dokumentationen erfillt alle Kriterien. Es gibt auch keine Dokumentation, die
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zumindest 80% der Kriterien erfillt. Die besten Dokumentationen erftillen 60% der Kriterien.
Insgesamt sind dies 7 der 29 Dokumentationen (24,1%). Wenn der Kunde die Dokumentation
moglichst ,,barrierefrei” verstehen soll, sollten in allen genannten Bereichen Verbesserungen
herbeigefiihrt werden. Betrachten wir die Erkenntnisse dieses Abschnitts vor dem Hinter-
grund, dass der groBte Teil der Dokumentationen tber Formulare erstellt wird, sind hier rela-
tiv leicht Verbesserungen maglich. Spater in dieser Studie wird zu diskutieren sein, inwieweit
derartige Verbesserungen herbeigefiihrt werden kénnen. Einerseits kénnen die Berater selbst
daran arbeiten, verstandlich zu schreiben. Hilfreich wére, wenn es standardisierte Beratungs-
dokumentationen gébe.”®" Die Uberwachungsorgane sollten aber auch darauf achten, dass

Beratungsdokumentationen verstandlich verfasst werden und gegebenenfalls sanktionieren.*®

6.2.5 Uberblick tiber das AusmaR erfiillter rechtlicher Anforderungen
Die nachfolgenden Tabellen zeigen die Ergebnisse flr die rechtlich relevanten Kriterien in der
Ubersicht. Wir haben jeweils eine Ubersicht fir Dokumentationen zu Anlageprodukten und

eine Ubersicht zu Versicherungsprodukten erstellt.

6.2.5.1 Dokumentationen zu Anlageprodukten

Kriterium Menge der Dokumen-
tationen, die das
Kriterium erftllen

Anzahl Prozent
Einsatz
Zeitpunkt der Erstellung (in dieser Untersuchung nicht als rechtlich relevantes - -
Kriterium gepriift)>®
Uber Folgen der Kunden-Unterschrift aufgeklart (relevant fiir 9 Testfélle) 1 11,1%

%7 Hierzu 9.10.

%% Hierzu 9.3 und 9.2.

°% Dje Dokumentation ist unverziiglich nach Abschluss der Beratung an den Kunden auszuhéndigen (hierzu
2.2.2.4 und 2.2.3.4), spéatestens jedoch vor Geschéftsabschluss. Daher ist der Zeitpunkt der Aushéandigung der
Dokumentation grundsétzlich ein rechtlich relevantes Prifkriterium. Da aber in dem hier durchgefiihrten Un-
tersuchungsaufbau ein Geschaftsabschluss nicht vorgesehen war, kann dies hier nicht Gberprift werden. In
Abschnitt 6.2.2.1 geben wir dennoch einen Uberblick dariiber, wann die Dokumentationen ausgehandigt
wurden.
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Inhalt

Angaben zu Berater und Beratungsgesprach = Name des Beraters 16 88,9%
Dauer des Beratungsgesprachs 11 61,1%
Situation des Kenntnisse und Art des Geschéfts 16 88,9%
Kunden Erfahrungen
Umfang vergangener Geschafte 12 66,7%
Haufigkeit 12 66,7%
Zeitraum vergangener Geschéfte 12 66,7%
Ausbildung/berufliche Tatigkeit 12 66,7%
Finanzielle Einkommen 13 72,2%
Verhéltnisse
Ausgaben 11 61,1%
Vermogenswerte 16 88,9%
Verbindlichkeiten 6 33,3%
Anlageziel des Anliegen 6 33,3%
Kunden
Verwendungszweck 13 72,2%
Widerspruch der Anlageziele 1 25,0%
(far 4 Testfélle relevant)
Anlagedauer 15 83,3%
Anlagebetrag 11 61,1%
Risikobereitschaft 17 94,4%
Risikotragfahigkeit 0 0,0%
Besondere Wiinsche 5 27,8%
Anlass der Beratung Initiative fir Gespréach 9 50,0%
Spezielle VertriebsmalRnahmen 3 16,7%
Gesprach auf Grund der personli- 1 5,6%
chen Situation
Gesprach auf Grund Information 1 5,6%
Dritter
Produktempfehlung Empfohlenes Produkt 8 44,4%
Grinde fir die Empfehlung 9 50,0%
Informationen zu Produkten Besprochene Produkte 8 44,4%
Funktionsweise des empfohlenen 4 22,2%
Produkts
Chancen, Risiken, Vor- oder Nach- 8 44,4%
teile des empfohlenen Produkts
Sonstige Aspekte Unterschrift des Beraters 14 77,8%
Freitextfeld 15 83,3%
Gesamtergebnis
Einsatz und Inhalt zu 100% erfullt 0 0,0%
Einsatz und Inhalt zu mindestens 80% erfullt 1 5,6%
Einsatz und Inhalt zwischen 70% und 80% erfullt 5 27,8%

Tabelle 9: Ubersicht tiber die rechtlich erfiillten Kriterien im Bereich Anlageprodukte

Der Gesetzgeber stellt an Dokumentationen zwar die Anforderung, verstandlich zu sein. Er
konkretisiert diese Anforderung aber nicht weiter. Daher fihren wir die Ergebnisse der durch-

gefiihrten Verstandlichkeitsanalyse in dieser Ubersicht nicht auf.

Das Gesamtergebnis zeigt, dass keine Dokumentation im Anlagebereich die Kriterien zu
100% erflllt hat. Eine Dokumentation (5,6%) erflllt immerhin mehr als 80% der rechtlich
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relevanten Kriterien. 5 Dokumentationen (27,8%) erfillen zwischen 70% und 80% der Krite-
rien.

6.2.5.2 Dokumentationen zu Versicherungen

Kriterium Menge der Dokumen-
tationen, die das
Kriterium erfillen
Anzahl | Prozent
Einsatz
bei Versicherungsprodukten rechtlich nicht relevant
Inhalt
Befragung zu Wiinschen und Bedirfnissen sowie Beratung
Anlass der Beratung 10 90,9%
Kundenbedarf Personliche Situation 10 90,9%
Finanzielle Situation 4 36,4%
Besondere Winsche 7 63,6%
Widerspriiche bei  Wiinschen und 1 16,7%
Beduirfnissen (fur 6 Testfalle relevant)
Erfolgte Beratung 9 81,8%
Empfehlung und Begriindung
Empfohlenes Produkt 8 72,7%
Griinde der Empfehlung 2 18,2%

Tabelle 10: Ubersicht tiber die rechtlich erfiillten Kriterien im Bereich Versicherungsprodukte

Fur die Ergebnisse der Verstandlichkeitsanalyse gilt das in 6.2.5.1 Gesagte auch fir die Bera-

tung zu Versicherungsprodukten.

Das Gesamtergebnis im Bereich Versicherungen zeigt, dass keine Dokumentation die Krite-
rien zu 100% erfillt. Insgesamt 5 Dokumentationen (45,5%) erflllen mehr als 70% der recht-

lich relevanten Kriterien im Versicherungsbereich.
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7 Experten-Interviews

7.1 Erhebungsraster und Untersuchungsdesign

Im Zentrum dieses siebten Kapitels stehen die Experten-Interviews dieser Untersuchung.

Insgesamt befragen wir 12 Experten aus den folgenden Bereichen:
= Banken

= Versicherungsunternehmen und deren Versicherungsvertreter
= Kapitalverwaltungsgesellschaften

= Verbraucher

= Berater und Versicherungs-/Finanzanlagenvermittler sowie Honorarberater

Im Anhang erldutern wir ausfihrlich,
= wie wir die Interview-Partner auswahlen (15.5.1),
= wie die Untersuchung organisatorisch ablauft (15.5.2.1) und

= wie der Fragebogen aufgebaut ist (15.5.2.2).

Im Folgenden stellen wir die Ergebnisse der Interviews sortiert nach den erhobenen Fragen

dar und fassen die Erkenntnisse zusammen.

7.2 Ergebnisse der Experten-Interviews

Wir stellen in diesem Abschnitt die wichtigsten Ergebnisse der Interviews zusammen. Dabei
fassen wir die Meinungen der unterschiedlichen Interessenvertreter zusammen, soweit das
maoglich ist. Wir wiederholen hierflr einleitend jeweils die gestellte Frage und geben an-

schlielend die zusammengefassten Antworten der Verbénde hierzu.

7.2.1 Aufwand fur Beratungsdokumentationen

Ist der Dokumentationsprozess Ihrer Mitglieder eher standardisiert oder erfolgt er indi-
viduell? Geben Sie als Verband entsprechende Empfehlungen?

Kein Verband gibt konkrete Empfehlungen an seine Mitglieder ab, wie dokumentiert werden

soll.

Nach Aussage der_Bankenvertreter standardisieren Banken tberwiegend den Beratungs- und

Dokumentationsprozess. Allerdings gehe jedes Institut auf seine eigene Weise vor. Daher

wirden sich die Protokolle von Bank zu Bank unterscheiden. Die Inhalte sollten aber im We-
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sentlichen gleich sein, da die Vorgaben fir alle Banken dieselben seien. Der Prozess sei des-
halb Uberwiegend standardisiert, weil das aufsichtsrechtlich vorgegeben sei. Denn es mussten
wirksame und angemessene Verfahren vorgesehen sein, die eine Einhaltung der Dokumenta-
tionsstandards gewahrleisteten. Damit diene die Standardisierung auch der Qualitatssiche-
rung. Die Beratung und Dokumentation seien auch individuell. Die konkreten Wunsche des
Kunden wiurden aufgenommen. Das Basisprotokoll enthielte Freitextfelder fir Kundenanga-
ben, die auch im Kundenausdruck gedruckt wirden, auch wenn sie nicht ausgefllt seien. Bei
den Volks- und Raiffeisenbanken biete der DG Verlag zentral ein Protokoll an, auf das viele
Mitglieder zuruckgriffen. Denn die Entwicklung eigener Losungen sei vor allem flr kleinere

Institute aufwendig.

Auch die Experten-Analyse der im Mystery-Shopping gewonnenen Dokumentationen hat
gezeigt, dass bei Banken vorwiegend Formulare verwendet werden, vor allem im Anlagebe-
reich. Zu den Dokumentationen, die mit am besten in der Experten-Analyse abgeschlossen

haben, gehérten ausschlieRlich formular-basierte Dokumentationen von Banken.>*

Die Vertreter der Verbraucher sind der Meinung, dass Protokolle der Banken und Versiche-
rungsvertreter eher standardisiert seien. Dabei gebe es grof3e Unterschiede zwischen den Ge-
sellschaften. Sie wirden aber oft mit Textbausteinen und Standard-LOsungen arbeiten, anstatt
frei zu dokumentieren. Dies lasse wenig Spielraum fiir individuelle Angaben. Die Unterschie-
de zwischen einzelnen Instituten seien aber gro3. Um eine héhere Qualitat zu erreichen, soll-
ten Protokolle gesetzlich standardisiert werden, aber auf einem anderen Niveau als wir es heu-

te hatten.>!

Wichtig seien Freitextfelder, die individuell auszufillen seien. Textbausteine
werden abgelehnt. Wohin Textbausteine filhren kdnnten, zeige folgendes Beispiel: Einnah-
men zwischen 2.000 und 3.000 Euro monatlich und Ausgaben ebenfalls zwischen 2.000 und
3.000 Euro monatlich. Eine solche pauschale Datenaufnahme erlaube nicht, den monatlich
frei verfugbaren Betrag zu ermitteln. Kundenangaben missten auf den Euro genau aufge-

nommen werden.

Die Meinung der Verbraucherverbénde spiegelt sich in den Ergebnissen der Experten-
Analyse wieder. In der Tat sind die Dokumentationen haufig standardisiert. Berater verwen-
den flr die Dokumentation h&ufig Textbausteine. Dies gilt sowohl hinsichtlich der Angabe

von Geldbetragen, die in Spannen angegeben werden, als auch hinsichtlich Informationen zu

*1% Hierzu 6.2.3.1.7.
*!1 50 auch schon der vzbv in Studien, siehe 3.2.2 und 3.5.2 (in der genannten Studie S. 32).
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Produkten und deren Empfehlungen. Hier werden oft wenig individuelle Textbausteine ver-
wendet, die einen konkreten Aufschluss tiber die tatséchliche Situation des Kunden geben.>*?

Zu Dokumentationen bei der Vermittlung von Versicherungen gibt es uneinheitliche Aussa-

gen. Bei Versicherungsmaklern seien die Dokumentationen sehr individuell. Der Arbeitskreis
EU-Vermittlerrichtlinie und einzelne Verb&nde hétten aber einen Standard entwickelt, an den
sich Versicherungsmakler teilweise halten wirden. Gut aufgestellte Versicherungsmakler
schneiderten im gewerblichen Bereich eigene Produkte auf die Belange der Kunden zu. Da-
rauf wirden die Checklisten ausgerichtet. Es gebe sehr gute Programme, die die Kundenwin-
sche abfragen und das passende Produkt samt Dokumentation auswerfen wirden. Im Privat-
bereich wurden Kunden oft pauschal bestimmten Risiken zugeordnet. Beispiel: einfacher,
mittlerer oder Luxus-Haushalt. Fir jeden Risikotyp gebe es dann eine Versicherungslésung
mit besten Bedingungen (best practise). Bei kleineren Vermittlungsgesellschaften und Einzel-
vermittlern im Versicherungs- und Finanzanlagebereich wiirden die Dokumentationen sehr

individuell angefertigt.

Dies zeigt sich ebenfalls in der Experten-Analyse. Die Dokumentationen im Versicherungsbe-
reich unterscheiden sich stark in Qualitdt, Umfang und Individualitit. Dies zeigt sich bei-
spielsweise bereits darin, dass es keinen groben Rahmen an Kriterien gibt, die in den meisten
Dokumentationen enthalten sind. Letztendlich gab es unter den untersuchten Dokumentatio-
nen keine einzige, die auch nur anndhernd alle untersuchten Kriterien beinhaltete. Anschei-
nend ,kocht® im Versicherungsbereich jeder sein ,eigenes Siippchen“ — trotz Muster-

Dokumentationen des Arbeitskreises EU-Vermittlerrichtlinie.

Honorarberater hatten den Prozess ebenfalls standardisiert, wobei inhaltlich auf die Kunden-

wiinsche eingegangen werde. Dies bestatigte sich auch in der Experten-Analyse. Alle Doku-
mentationen, die als vollstandige Freitext-Losung ausgehdndigt wurden, erfolgten durch Ho-

norarberater.>*®

Werden fir die Dokumentation Hilfsmittel benutzt (Formulare, Software, Aufzeich-
nungsgerate oder ahnliches)?

Bankenvertreter behaupten, dass bei Banken ganz uberwiegend Programme benutzt wirden,

um Beratungsprotokolle aufzuzeichnen. Handschriftlich auszufullende Formulare sollten die

*12 Hierzu zum Beispiel 6.2.3.1.1 und 6.2.3.1.4.
*3 Hierzu genauer 6.2.2.3.
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absolute Ausnahme sein. Dies bestatigt die Experten-Analyse.”** Ebenfalls wiirden Gesprache
kaum aufgezeichnet. Dies store das Kundengespréach, da Vertraulichkeit verloren ginge. Auf-

zeichnungen gebe es nur im Fernabsatz.

Vertreter der Versicherungsbranche sagen, dass es bei Versicherungsvertrieben groRe Unter-
schiede gebe. Umsatzstérkere Gesellschaften wirden schon vermehrt Programme fir die Do-
kumentation nutzen. Kleine Gesellschaften, Einzelvermittler, vor allem auch altere Vermittler
wirden noch Formulare nutzen, die handschriftlich ausgefullt wirden. Auch die Experten-
Analyse zeigte, dass handschriftlich ausgefullte Formulare Giberwiegend von einzeln agieren-
den Maklern genutzt werden.>*® Teilweise wiirden auch Formulare benutzt, die von Pools zur
Verfugung gestellt wirden. Honorarberater wiirden laut Aussage der Vertreter der Honorarbe-
rater Gberwiegend mit Programmen arbeiten. Diese Aussagen decken sich mit den Erfahrun-
gen der Verbraucherschitzer. Verbraucherschitzer hétten teilweise im Versicherungsbereich
Dokumentationen gesehen, die stichpunktartig mitgeschrieben oder nach dem Gesprach aus
dem Gedachtnis angefertigt worden seien. Auch mit Textbausteinen wirde gearbeitet. Die

Dokumentation im Versicherungsbereich sei sehr heterogen.

Verglichen mit dem Beratungsgesprach: Wie viel zusatzliche Zeit beansprucht die Do-
kumentation der Beratung?
Nach Aussage aller befragten Vertreter gebe es kaum Untersuchungen zum tatsachlichen

Zeitaufwand. Nach Angabe der Bankenvertreter werde das Beratungsgesprach auf durch-

schnittlich 10 bis 30 Minuten geschatzt. Darin sei die Protokollierung enthalten. Teilweise
wird beklagt, dass vereinzelt Kunden die Geduld verlieren, sich beschweren und das Ende der
Protokollierung nicht mehr abwarten wirden. Aber kein Bankenverband habe eine Untersu-
chung zum genauen Zeitaufwand angestellt und genaue Zahlen ermittelt. Die Protokollierung
des Beratungsgesprachs werde auf Bankenseite auch weitestgehend akzeptiert. Bemangelt
werde aber der Gesamtaufwand im Hinblick auf die Vielzahl regulatorischer MalRnahmen, die

in den letzten Jahren umgesetzt werden mussten.

Verbraucherschitzer meinen, dass auch vorher schon zumindest intern dokumentiert werden

musste. Der Aufwand sollte sich durch die Pflichten zur Ubergabe eines Protokolls daher

nicht oder unwesentlich erhdht haben.

%14 Hierzu 6.2.2.3.
515 Hierzu 6.2.2.3.
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Vertreter der Versicherungsbranche behaupten, dass sich im Versicherungsbereich der Auf-

wand mit Einfihrung der Dokumentationspflichten erhéht habe. Eine genaue Untersuchung
dazu gebe es aber nicht. Wie groR der Aufwand sei, hange offenbar sehr mit dem Grad der
Standardisierung zusammen. Flr Versicherungsvertreter werde der Aufwand auf 10 bis 15%
des Beratungsgesprachs geschatzt. Bei professionell arbeitenden umsatzstarkeren Versiche-
rungsmaklern werde der zusétzliche Aufwand auf circa 3 bis 4% des Beratungsgespréchs ge-
schatzt. Denn die Dokumentation sei bei diesen Versicherungsmaklern tiberwiegend in den
Beratungsprozess integriert und tber Software standardisiert. Bei anderen Vermittlern betrage
der Aufwand fur die Erstellung der Dokumentation 30 bis 60 Minuten.

Eine Honorarberaterbank hat den Protokollierungsaufwand untersucht und festgestellt, dass

die Protokollierung noch mal dieselbe Zeit bendtigt wie das Beratungsgesprach. Begrindet
wird dieser erhebliche Aufwand damit, dass nicht nur ein Produkt verkauft, sondern die ge-
samte Vermdgenssituation des Kunden aufgenommen werde. Auch die Empfehlungen bezo-

gen sich nicht auf ein Produkt, sondern auf die gesamte Vermdgenssituation des Kunden.

Im Bereich der Investmentfonds wird ein hoher Protokollierungsaufwand beklagt. Weil der

Aufwand so groR sei, wirden Berater in bestimmten Fallen von vornherein dokumentations-
freie Produkte wie Spareinlagen empfehlen, so Interviewpartner aus der Investmentbranche.
Oder es wiirden Versicherungsldosungen angeboten, weil der Beratungsaufwand bei Versiche-
rungen geringer sei. Dies hat auch das Mystery-Shopping ergeben.>*® Insofern habe die Proto-
kollpflicht eine Lenkungswirkung hin zu Spareinlagen oder Versicherungen mit Anlagecha-
rakter. Das wird auch teilweise von Verbraucherschitzern beobachtet. Denn der Zeitaufwand
flir eine Beratung sei in etwa immer derselbe. Daher gingen Dokumentationen zu Lasten der

Zeit flr das Beratungsgesprach.

Wodurch wird hauptsachlich der administrative Aufwand verursacht?

Vertreter von_Bankberatern geben an, dass Bankberater jetzt mehr protokollieren mussen. Der
zusétzliche Aufwand entstehe auerdem aufgrund von mehr Ruckfragen und groRerem Erkla-
rungsaufwand. Zusétzlich werde die Dokumentation vor dem Ausdruck noch einmal gelesen.

Ferner werde der Redefluss unterbrochen, um das Protokoll anzufertigen.

Bei der Vermittlung von Versicherungen werde der Hauptaufwand vor allem darin gesehen,

individuelle Dokumentationen zu erstellen, sagen Vertreter der Vermittler. Auch die Abkop-

pelung der Dokumentation von dem Gesprach bereite einen gréfReren Aufwand, als wenn

516 Hierzu 4.2.1.
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wéhrend des Gespréachs dokumentiert wirde. Wenn der Prozess eher standardisiert sei, lage
der Hauptaufwand in der Vielzahl der Dokumente, die tbergeben werden missten. Beklagt

wird, dass der Prozess sehr verrechtlicht sei.

Bei Finanzanlagenvermittlern werden die neuen Dokumentationspflichten als erheblich ange-
sehen, sagen Vertreter der Fondsbranche und Vermittlerverbénde. Einige Vermittler stelle
schon das Fragen nach Wiinschen und Bedurfnissen vor eine Herausforderung. Bei den eher
professionell arbeitenden Fondsvermittlern stelle die Erfassung keinen Mehraufwand dar. Es

werde aber als iberaus stérend empfunden, dass man auch dann dokumentieren misse, wenn
ein Kunde zum wiederholten Mal einen Fonds kaufe. AuRerdem wirden die Kontrollprozesse
bei Ubergeordneten Stellen — Vertriebsvorgesetzten oder Pools, (ber die das Geschéft einge-
reicht wird — als erheblich empfunden.

Im Hinblick auf Investmentfonds wirden erhebliche Verénderungen verzeichnet, so Inter-
viewpartner aus der Fondsbranche. Die strengen und fur Finanzanlagenvermittler neuen Do-
kumentationspflichten hinsichtlich Beratungen zu Investmentfonds wirden teilweise zu einem
veranderten Empfehlungsverhalten fihren, hatten eine Lenkungswirkung hin zu Spareinlagen
und Versicherungen mit Anlagecharakter. Das zeichne sich am gesunkenen Absatz von In-
vestmentfonds ab.

Wie hoch sind die jahrlichen Kosten, die Ihren Mitgliedern durch Beratungsdokumen-
tationen entstehen?

Wie hoch der tatsachliche Aufwand in Euro ist, wurde von kaum einem Interviewpartner un-
tersucht. Der Aufwand soll nach Aussage von Vertretern der Bank- und Versicherungsbran-
che in jedem Fall sowohl bei Bankberatern als auch bei Versicherungsvertretern in die zwei-

stelligen Millionen gehen. Eine Honorarberaterbank hat den Aufwand untersucht und kommt

auf 25.000 Euro jahrlich pro Berater. Fir Versicherungsvermittler machen Vertreter der Ver-

mittler folgende Rechnung auf: 1.000 Beratungen mache ein Versicherungsvermittler pro
Jahr. Bei einem Zeitaufwand von 30 bis 60 Minuten und einem Stundensatz von 100 Euro
komme man auf Kosten in Hohe von 50.000 bis 100.000 Euro pro Jahr.

Wie kdnnte man den administrativen Aufwand senken?

Nach Auffassung der Bankenvertreter kbnne man den Prozess nicht verandern. Der Prozess

werde im Wesentlichen in seiner jetzigen Form akzeptiert. Gewdinscht ist aber von Banken-
seite, Verzichtsmdglichkeiten zu schaffen. Ein Verzichtsrecht sei aber nur dann hilfreich,

wenn
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= es fur erfahrene Anleger vorgesehen werde (zum Beispiel: ab funf Wertpapierberatungen
mit entsprechenden Abschlissen sollte ein Anleger als erfahren gelten) und

= der Verzicht praxisgerecht ausgestaltet werde.
Dies bedeutet laut Bankenvertreter: Es sollte keine zeitliche Befristung und keine Pflicht
geben, den Verzicht zu wiederholen (einmal erfahren, immer erfahren). Verbraucher-
schiitzer lehnen Verzichtsmoglichkeiten grundsétzlich ab. Ein Vertreter steht diesen
Uberlegungen aber zuriickhaltend offen gegeniiber. Nach Auffassung eines Verbraucher-
schiitzers misse ein erheblicher Teil nicht immer dokumentiert werden, wenn sich ein
Kunde h&ufig beraten lasse. Es kénnte dann ein Abgleich zwischen dem Status Quo und
dem letzten dokumentierten Stand gentigen. Dokumentiert werden musse nur die Veran-
derung, wenn es eine gebe. Man konnte auch Uber eine jahrliche Bestandsaufnahme bei
Dauerberatungen nachdenken. Aber — so ein Vertreter des Verbraucherschutzes weiter —
jede Folgeberatung kdnne andere Anlageziele voraussetzen. Das miisse immer wieder be-
riicksichtigt werden. Die Informationen, die vorhanden seien, missten auf Aktualitat ge-
pruft und angepasst werden, ohne dass man immer wieder eine Vollerhebung machen
misse. Kunden, die sehr aktiv seien, wirden meistens ohne Beratung auf dem Weg des

Execution Only Wertpapiere handeln.

Im Hinblick auf Versicherungen wird von Vermittlerseite vorgeschlagen, mehr Standardisie-

rungen vorzunehmen, zum Beispiel Standardtexte, die angekreuzt werden konnen. Verbrau-
cherschiitzer schlagen vor, dass mehr Software zum Einsatz kommen sollte. AuRerdem sollten
die Dokumentationen wéhrend des Gesprachs angefertigt werden, nicht erst im Anschluss.
Vermittlerverbande empfehlen im Hinblick auf den bestehenden Prozess, auch als Appell an
die Versicherer, die Versicherungsbedingungen verstandlicher zu machen. Eine andere Emp-
fehlung geht dahin, den Beratungsprozess wieder zu entzerren, zum Beispiel die Versiche-
rungsbedingungen wieder nach dem Gesprach Uberlassen zu kénnen. Dann misste man nicht

alle Unterlagen im Gesprach zusammenstellen, was den Prozess vereinfachen wirde.

Auch flr die Vermittlung von Finanzanlagen und Investmentfonds schlagen Branchenverban-

de ein Verzichtsrecht vor, begrenzt auf laufende Beratungen zu gleichwertigen Anlagen. Bei
erfahrenen Kunden solle dann die Protokollpflicht auf produktrelevante Themen reduziert
werden konnen. Wichtig sei, ein Level-Playing-Field — gleiche Spielregeln — fur ahnliche
Produkte herzustellen, zumindest fir Anlageprodukte, zu denen auch Bausparvertrage und

bestimmte Versicherungen zé&hlen wiirden.
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Von Verbraucherschutzseite wird gefordert, Produkte und Beratung zu entkoppeln, also die
Honorarberatung flachendeckend einzufiihren.®*” Das wiirde den Aufwand beim Versicherer
verringern und die Produktkosten senken. Vereinzelt wurde die Einfihrung der Beweis-

lastumkehr vorgeschlagen.

Fragen die Kunden Ihrer Mitglieder nach Beratungsdokumentationen?

Dokumentationen wirden laut Bankenvertretern langsam von den Kunden als Regelprozess

wahrgenommen. Fragen nach Dokumentationen seien untblich, da die Kunden die Protokolle

vom Berater aus ibergeben bekédmen.

Nach Ansicht der Vertreter der Versicherungs- und Vermittlerbranche seien die Prozesse

nicht so standardisiert wie bei Banken. Daher wirden Kunden noch nicht erwarten, eine Do-
kumentation zu bekommen und fragten auch nicht nach. Es gebe aber wenige Probleme und

Beschwerden wegen Dokumentationen.

Laut Aussage von Vertretern der Vermittlerverbinde gebe es bei Versicherungsvermittlern
erhebliche Unterschiede. Kleinere Gesellschaften oder Einzelvermittler behaupteten eher,
Kunden empfanden Dokumentationen als lastig und wéren verunsichert. Professionell aufge-
stellte und umsatzstarkere Versicherungsmakler dokumentierten sowieso, sodass Kunden die
Dokumentation gewohnt seien. Groflunternehmen wirden sogar explizit auf Dokumentatio-

nen bestehen, obwohl es bei Groltkunden keine Dokumentationspflicht gebe.

Laut Vertretern der Honorarberater wirden Kunden Dokumentationen eher als nervig emp-

finden. Gezielte Nachfragen gebe es kaum.

Die Aussagen der Verbénde zu dieser Frage widersprechen in Teilen sowohl den Ergebnissen
der Verbraucherbefragung als auch des Mystery-Shoppings mit anschlieender Experten-
Analyse. Beide Forschungsteile zeigen, dass die Ricklaufquoten deutlich unter 50% liegen
und teilweise vor der Aushandigung der Dokumentationen von den Kunden nachgefragt wer-
den muss.>*® Ferner zeigt die Verbraucherbefragung, dass die Dokumentation von den Ver-

brauchern als wichtig und nicht als zusatzlicher Papierkram eingestuft wird.>*°

Hinsichtlich dieser Argumente klaffen die Einschatzungen der Anbieter/Berater und der Ver-

braucher anscheinend auseinander.

>7 Das Thema Honorarberatung ist nicht Gegenstand dieser Studie und wird hier nicht weiter verfolgt.
>18 Hierzu 4.2.3 und 6.2.2.2.
*19 Hierzu 5.2.4 und 5.2.6.
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7.2.2 Verzicht

Was halten Sie von der Mdglichkeit fir den Kunden, auf die Dokumentation zu verzich-
ten? Im Versicherungsbereich besteht diese Mdglichkeit bereits. Sollte sie im Anlagebe-
reich (WpHG/FinVermV) geschaffen werden?

Weitestgehend Ubereinstimmende Meinung der Bankenvertreter ist: Es gebe Kunden, die

Banken gezielt fragen wirden, ob die Kunden auf die Dokumentation verzichten kdnnten.
Das seien vor allem Kunden, die hdufig Beratungen in Anspruch ndhmen. Ein Bankenvertre-
ter hat vorgeschlagen, dass Kunden zum Beispiel ab zehn Dokumentationen pro Jahr verzich-
ten konnen sollten. Ein anderer konkreter Vorschlag eines Bankenvertreters geht dahin, ab
dem 6. Abschluss verzichten zu kdnnen. Der Verzicht sollte innerhalb eines gesonderten Do-
kuments vom Kunden unterschrieben werden und eine jederzeitige Widerrufsmdglichkeit
vorsehen missen. Darauf misse deutlich hingewiesen werden. Das Sicherheitsbedirfnis des
Kunden und die Warnfunktion des Verzichts sollten erfiillt werden. Ein einmal ausgesproche-
ner Verzicht sollte dann flir immer bis zu einem Widerruf gelten. Denn der Kunde verliere die
Erfahrung nicht mehr. Wenn man Befristungen und Bedingungen mit dem Verzicht verknip-
fen wiirde, ware der Uberwachungsaufwand zu groR und die Akzeptanz ginge verloren. Das
Widerrufsrecht sollte gentigen. Ein Verzicht mache also nur dann Sinn, wenn er Relevanz
entfalte, Rechtssicherheit gebe und praxisgerecht sei. Empfohlen werde, zwischen normalen
Kunden und Dauer-/Intensivberatungskunden zu unterscheiden. Letztere sollten verzichten
kénnen, normale Kunden nicht. Nach Angabe der Bankenvertreter wirden sich Dauer-
/Intensivberatungskunden iber die Dokumentation drgern und diesen Arger gegeniiber den
Banken auch duRern.

Teilweise fordern Vertreter der Banken- und Fondsindustrie, dass das Verzichtsrecht bei Ver-
sicherungen an das (neue) Verzichtsrecht bei Wertpapieren angeglichen werden solle. Eine
Versicherung werde im Leben selten in Anspruch genommen im Vergleich zu Wertpapierkau-
fen. Wer dauernd Vertrage abschliele, sollte verzichten kénnen, wer ab und zu ein Geschaft
tatige, sollte nicht verzichten kdnnen. Das gelte fiir Versicherungen ebenso wie fiir Wertpa-
piere. Man solle nur an die Erfahrenheit ankniipfen, nicht an die Grofl3e des Geschafts.

Fur Finanzanlagen- und Fondsvermittler sieht die Branche das dhnlich. Neben der Mdglich-

keit eines Execution Only bei Investmentfonds sollten Verzichtsmdglichkeiten nur bei erfah-
renen Kunden bestehen. Erfahren konne ein Kunde sein, der in den letzten drei Jahren min-
destens 10 Transaktionen durchgefihrt habe. In diesem Fall solle nicht mehr jede Order do-

kumentiert werden miissen. Die wichtigen Bereiche sollten bei erfahrenen Kunden einmalig
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erhoben werden konnen. Der erfahrene Kunde bréuchte dann nur zu bestatigen, dass sich an

der Situation nichts geandert habe.

Die Vertreter des Versicherungsbereichs sprechen sich Gberwiegend dafir aus, das Verzichts-

recht bei Versicherungen beizubehalten. Denn anders als bei Kapitalanlagen gebe es im Ver-
sicherungsbereich einfache und risikolose Produkte. Daher solle der Kunde auf eine Doku-
mentation verzichten kénnen. Allerdings habe das Verzichtsrecht in der Praxis der Versiche-
rungsvermittlung keinen hohen Stellenwert erlangt. Professionelle umsatzstarkere Versiche-
rungsmakler wirden regelmaRig dokumentieren, auch bei Dauerberatungsverhaltnissen.
Wenn im gewerblichen Bereich zum Beispiel ein Kunde 60 Bauversicherungen im Jahr ab-
schlieBe, werde die erste Auswahl umfassend dokumentiert, die folgenden Beratungen nur
noch kurz, denn die Produktauswahl sei dieselbe wie in der ersten Beratung. Eigentlich sei ein
Verzichtsrecht also nicht erforderlich. Dennoch werde es flr sinnvoll gehalten. Zum Beispiel
flir beratungsresistente Kunden, wenngleich der Verband empfehle, mit solchen Kunden kein

Geschéft zu machen.

Einfache Produkte wirden immer ofter tber das Internet verkauft. Dort kénne man mit wenig
Aufwand standardisiert Fragen stellen und dokumentieren. Vor diesem Hintergrund sei ein
Verzichtsrecht fiir einfache Produkte auch nicht unbedingt erforderlich. Daher sind auch eini-
ge Vermittlerverbdnde durchaus offen fir eine Abschaffung der Verzichtsmdglichkeit flr
Versicherungen. Wenn uberhaupt sollten Verzichtsmoéglichkeiten nur fir einfache Versiche-
rungen, keinesfalls fur Lebens-, Berufsunfahigkeits- und Krankenversicherungen in Frage
kommen. Fir den Anlagebereich halten die Vertreter der Versicherungsbranche tberwiegend
eine Einfuhrung der Verzichtsmoglichkeit fir nicht sinnvoll. Die Produkte seien zu komplex

und mit zu vielen Risiken behaftet.

Verbraucherschiitzer lehnen Verzichtsmoglichkeiten Uberwiegend ab. Das bezieht sich auf

alle Bereiche. Im Anlagebereich solle grundsatzlich kein Verzichtsrecht eingefiihrt werden.>?
Im Versicherungsbereich solle es abgeschafft werden. Die Dokumentation sei ein anleger-
schutzendes Instrument. Warum solle ein verninftiger Verbraucher auf ein ihn schitzendes
Instrument verzichten? Die Dokumentation gebe einen Anhaltspunkt fiir den Gesprachsver-
lauf. Sie helfe, falsche oder unzureichende Beratungen herauszufinden. Auch ein Vermittler
einer Auslandsreisekrankenversicherung solle in der Lage sein, die einfachsten Fragen zu

stellen und diese zu dokumentieren. Beispiel: Ob schon eine solche Versicherung bestehe.

°20 Hierzu aber die Meinung eines Verbraucherschiitzers, die unter 7.2.1 — ,,Wie kénnte man den administrativen
Aufwand senken?* dargestellt wird.
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Eine Ausnahme konne bei vorlaufigen Deckungen gemacht werden. Bei solchen Vertragen
sei der Dokumentationsaufwand gering. Es sei auch in der Honorarberatung nicht tblich, je-
des finfmindtige Gesprach abzurechnen. Ebenso wiirde ein Honorarberater, zu dem oft eine
langjahrige Vertrauensbeziehung bestehe, die Beratung eines solchen Produkts wie einer Aus-
landsreisekrankenversicherung nicht abrechnen. Auch Vertreter der Honorarberater sehen das
Verzichtsrecht &ulerst kritisch. So konne die Dokumentation auch gleich ganz abgeschafft
werden. Das Verzichtsrecht im Versicherungsbereich solle nach Meinung der Honorarberater

abgeschafft werden.

Warum und fr welche Produkttypen wiinschen Sie Verzichtsmdaglichkeiten?
Ein Verzichtsrecht im Anlagebereich, das abhéngig von bestimmten Produkttypen ist, wird
ubereinstimmend als nicht sinnvoll angesehen. Produkttypen wirden in der Geeignetheitspri-

fung selektiert. Es komme nur eine Unterscheidung nach Kundentyp, also nach der Erfahrung

des Kunden, in Betracht. Fiir geschlossene Beteiligungen wird teilweise von Vermittlerver-

banden die Ansicht vertreten, dass man nie als erfahren gelten sollte, auch nicht, wenn man
20-mal einen Schiffsfonds kaufe. Es konne ein Kumulrisiko vorliegen. Daher solle es bei ge-
schlossenen Fonds grundsétzlich keinen Beratungsverzicht geben, nur bei Investmentfonds
fur erfahrene Anleger. Angeraten wird, einheitliche Spielregeln (,,Level-Playing-Field*) her-
zustellen. Gleiche Bedingungen fur gleiche Arten von Produkten. Eine Nivellierung auf dem
Niveau von Versicherungen wird nur sehr vereinzelt empfohlen. Im Vordergrund steht die

Schaffung eines Verzichtsrechts fur erfahrene Kunden.

Vertreter der Versicherungsbranche halten einen Verzicht nur fiir sehr einfache Produkttypen

flr sinnvoll, die keiner umfassenden Beratung bedurfen, zum Beispiel:

= Moped-Versicherung und kleine Kfz-Versicherungen,

= Reisekosten-Versicherung, Auslandsreisekrankenversicherung und Reisegepéackversiche-
rungen sowie

= einfache Haftpflichtversicherung.

Die Meinungen der Vertreter aus der Versicherungsbranche sind nicht einheitlich. Teilweise
sprechen auch Vertreter der Versicherungsbranche dafr, ein ,,Level-Playing-Field* zu schaf-
fen. Es durfe aber nur gelten, wenn vergleichbare Sachverhalte vorliegen. Insbesondere soll-
ten Produkte, die Uber das Internet verkauft werden, nicht hinsichtlich der Dokumentations-
pflichten bevorzugt werden. Aber: Wenn dem Kunden der Verzicht und die Folgen daraus
klar vor Augen gefuhrt wirden, dann solle es der Eigenverantwortung des Kunden tberlassen

bleiben, auf eine Dokumentation zu verzichten. Andererseits gibt es auch Vermittlerverbande,
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die kein Problem mit der Abschaffung des Verzichtsrechts bei Versicherungen haben, weil
das Verzichtsrecht in der Praxis kaum von Bedeutung sei.

Verbraucherschiitzer — bis auf eine Stimme®*" — und Honorarberater lehnen Verzichtsmog-

lichkeiten ab.

Nur Versicherungen: Wie setzen Ihre Mitglieder die Verzichtserklarung heute um? Ge-
ben Sie als Verband entsprechende Empfehlungen?
Kein Verband im Versicherungsbereich gibt eine Empfehlung ab, den Verzicht zu nutzen. Ein

Verzicht soll absolute Ausnahme bleiben.

Wie haufig verzichten die Kunden lhrer Mitglieder auf eine Beratungsdokumentation?
Die meisten Befragten kdnnen dazu nichts sagen. VVor zwei bis drei Jahren hat der GDV eine
Umfrage bei den Mitgliedsunternehmen gemacht. Unter 1% der Kunden hatte verzichtet. Die-

se Zahl bestatigt auch eine Verbraucherumfrage des vzbv aus Dezember 2010.%%

Eine Umfrage des AfW>% im Jahr 2012 unter 543 Mitgliedern hat Folgendes ergeben:
= 11,6% der Berater nutzen immer den Verzicht,

= 5,7% der Berater nutzen den Verzicht in ca. 75% der Gespréche,

= 5,3% der Berater nutzen den Verzicht in bis ca. 50% der Gespréche,

= 25,4% der Berater nutzen den Verzicht in bis ca. 25% der Gespréche,

= 44,0% der Berater nutzen den Verzicht nie,

= 7,9% der befragten Mitglieder gaben keine Antwort.

%2 Hierzu unter 7.2.1 — ,,Wie kénnte man den administrativen Aufwand senken?*.
%22 Hierzu 3.4.2; vzbv, 2010.
°3 AfW, 2012, S. 11.
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Folgende Abbildung zeigt die Ergebnisse der Befragung in der Ubersicht.

Der Berater nutzt den Verzicht. ..

= immer

= in ca. 75% der Gesprache
= in ca. 50% der Gesprache
= in ca. 25% der Gespréche
= nie

=k A

Abbildung 80: 5. AfW Vermittlerbarometer, hier: Nutzung des Verzichtsrechts

Immerhin hat eine im Interview zitierte Untersuchung des AfW gezeigt, dass 11,6% der Bera-
ter immer den Verzicht nutzen und 11,0% der Berater den Verzicht in der Hélfte bis drei Vier-
tel der Gespréche (5,3%+5,7%) nutzen. Anscheinend gibt es doch Vermittlergruppen, die den
Verzicht haufig einsetzen.

Das ergibt sich auch aus unserer Verbraucher-Befragung. 15% der befragten Verbraucher
bestatigten, bereits mindestens einmal auf eine Dokumentation verzichtet zu haben. Die grolie
Mehrheit hat aber noch nie verzichtet.*** Das Mystery-Shopping zeigt ein anderes Ergebnis,
ghnlich der Verbraucher-Befragung des vzbv®®. Der Verzicht hat nur eine geringe praktische
Relevanz. Nur 2 von 119 Testkéufern (davon 73, die zu Versicherungsprodukten beraten

wurden) wurde ein Verzicht angeboten.®?

524 Hierzu 5.2.7.
525 Sjehe weiter oben sowie 3.4.2; vzbv, 2010.
526 Hierzu 4.2.3.
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7.2.3 Qualitatssicherung zu Beratungsdokumentationen

Wie stellen Thre Mitglieder sicher, dass die Berater/Vermittler samtliche Bestimmungen
im Zusammenhang mit Beratungsdokumentationen kennen (Wer muss wann, wie, was
und so weiter dokumentieren?)?

Bei Banken gebe es einen Kanon an organisatorischen VVorkehrungen, so die Bankenvertreter.
Im Rahmen der Compliance wurden Banken prufen, ob die Bestimmungen eingehalten wur-
den. Dies sei aufsichtsrechtlich vorgegeben. Alle Berater wirden qualifiziert, vor allem tber
Schulungen. In Arbeitsanweisungen werde den Bankberatern vorgegeben, wie sie beraten
sollen. So werde sichergestellt, dass die Anweisungen auch arbeitsrechtlich verankert seien.
Zentral wirden unterstitzende Programme bereitgestellt. Auch Produktinformationsblétter
wiirden zentral gepriift und bereitgestellt. Uber Kontrollen wiirden Banken sicherstellen, dass
die Verfahren geeignet seien und die Berater die Anforderungen einhalten wirden. Kunden-
beschwerden wirden behandelt, und Banken zégen Riickschliisse aus Beschwerden. Prozesse
und Kontrollen wiirden dokumentiert, damit sie im Rahmen einer externen Priifung nachvoll-
zogen werden konnten. Berater mussten ihre Kenntnisse auch im Rahmen der Registrierung

nachweisen.

Verbraucherschiitzer bestatigen, dass viele Schulungen im Hinblick auf die Einhaltung der

gesetzlichen Vorgaben stattgefunden haben. Eigene Untersuchungen hatten aber ergeben, dass
das noch nichts tber die Qualitat der Beratungsprotokolle aussage. Ein Beispiel: Oft werde
die finanzielle Situation des Kunden nicht richtig erfasst, weil Kunden in Klassen eingeteilt
wirden. Oder die Risikobereitschaft werde nicht ordentlich erfasst: Banken wirden eine frei
wahlbare Anzahl von Risikoklassen bilden, ohne dass quantifiziert werde, welche Verluste
ein Kunde tragen kdnne. Auch wirden die Erfahrungen und Kenntnisse mit einzelnen Wert-
papieren oft nicht fundiert dargestellt. Gefordert sei dagegen, dass am Ende jedes Produkt, das
Gegenstand der Anlageberatung war, beschrieben werden musse. AulRerdem miisse dargestellt
werden, warum es empfohlen werde oder nicht. Oft wiirden Textbausteine eingesetzt, die mit
der Kundensituation nichts zu tun hatten. Erwartet werde dagegen, dass sich aus dem Proto-
koll ergebe, warum das Produkt zum Kunden passe. Das miisse hergeleitet werden aus dem
Einkommen, der Risikobereitschaft und so weiter. Das hétten Verbraucherschiitzer noch in
fast keinem Protokoll gefunden. Die Folge sei oft, dass gesetzlich alles erfullt werde, die Qua-
litat aber in vielen Punkten gleich Null sei. Diese Aussagen hat der vzbv auch in Studien wie-
dergegeben.>*’

52" Hierzu 3.2 und 3.4 und 3.5.
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Diese Meinung wird teilweise von den Ergebnissen der Experten-Analyse gestitzt. Wir haben
in der Auswertung der Testk&ufe festgestellt, dass hdufig Textbausteine oder Ankreuzraster
zum Einsatz kommen, die keinen Raum fir eine individuelle Einstufung des Kunden lassen.
Insbesondere im Hinblick auf elementare Bestandteile wie die finanzielle Situation des Kun-
den, seine Risikobereitschaft und die Produktempfehlung ist die mangelnde Individualitat der

Dokumentationen als problematisch einzustufen.>?®

Im Versicherungsbereich gibt es groRe Unterschiede. Gebundene Versicherungsvertreter wiir-

den laut Vertretern der Versicherungsbranche oft durch Vertriebsvorgesetzte streng gefiihrt.
Es wirden Textbausteine vorgegeben, um mdoglichst Haftungssicherheit herzustellen. Die
Qualitat werde dadurch aber nach Ansicht von Verbraucherschutzern nicht unbedingt gestei-

gert. Professionelle und umsatzstarkere Versicherungsmakler wirden sich uber Newsletter

und Roadshows informieren, so Vertreter der Vermittlerverbénde. Teilweise lieBen sie sich
auch zertifizieren. Es gebe auch jéhrliche Gesprache mit dem Gruppenversicherer eines Ver-
bands. Der Versicherer wiirde Fehler darlegen, aus denen gelernt werde. Die Dokumentation
spiele bei Haftungsféllen allerdings bisher keine Rolle. Augenblicksversagen (es wird etwas
vergessen) oder Kundenangaben wurden nicht hinterfragt. AuBerdem sei der Beratungspro-
zess zu einzelnen Produktsparten standardisiert. Bei bestimmten Fragen wirden automatisch
weitere Fragen gestellt, um alle wesentliche Wiinsche und Bedirfnisse abzufragen und zu
dokumentieren. Programme seien mafRgeschneidert auf die Belange des einzelnen Maklers.

Also Sicherstellung durch technische Standardisierung.

Auch kleine Vermittlergesellschaften, Einzelvermittler und Finanzanlagevermittler wirden

laut Vertretern der Vermittlerverbdande die Anforderungen tber Programme und Formulare
sicherstellen. Bei strukturierten Vertrieben wirden interne Schulungen durchgefiihrt. AuRer-
dem hatten tibergeordnete Ebenen die Aufgabe, Kontrollfunktionen wahrzunehmen. Die Do-
kumentation werde auf allen Ebenen tberprift. Auch andere Dokumente wirden zentral auf-

bereitet und Produktempfehlungen wirden durch eine zentrale Stelle erfolgen.

Mystery-Shopping und Experten-Analyse vermitteln im Hinblick auf die Qualitat der Doku-
mentationen im Versicherungsbereich ein anderes Bild. Zum einen ist grundsétzlich der
Ricklauf an Dokumentationen aus den Tests zu Versicherungsberatungen sehr niedrig.”*®
Zum anderen zeigen sich auch in der Ausfiihrung der Dokumentation qualitative Unterschiede
je nach Berater. Beides spricht nicht fiir einen hohen Grad an Standardisierung. Es werden

528 Hierzu 6.2.3.
52 Hierzu 4.2.3.
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zwar auch in den Dokumentationen zu Versicherungsprodukten teilweise Textbausteine ver-
wendet, aber die gesamten Dokumentationen tberblickend unterscheiden sich die Dokumen-

tationen in diesem Bereich sehr stark von Berater zu Berater.>*

Werden Berater/Vermittler zu Beratungsdokumentationen geschult?

Bankenvertreter geben an, dass alle Banken ihre Berater zur Protokollierung geschult hatten.

Berater hatten die Sachkunde nachweisen missen, um registriert zu werden. Die BaFin prife

auch einzelne Berater in den Zweigstellen und befrage Berater.

Versicherungsvertreter wirden durch die Versicherer geschult, so Vertreter der Versiche-

rungsbranche. Versicherungsmakler und Mehrfachagenten néhmen haufig Schulungsangebote

von Pools wahr oder (ber Veranstaltungen bestimmter Verbande, sagen Vertreter der Ver-

mittlerverbande.

Honorarberatervertreter sagen, dass bei umsatzstarken Honorarberatungsgesellschaften die

Berater strukturiert geschult wirden. Teilweise gébe es monatliche Telefonkonferenzen mit

den Beratern, um Neuerungen, Verbesserungen und Erfahrungen auszutauschen.

Lassen Ihre Mitglieder die Berater/VVermittler hinsichtlich Beratungsdokumentationen
anonym testen?
Einzelne, vor allem grolRere Banken lieRen sich gelegentlich testen, so Bankenvertreter. Oft

werde aber die Kundenzufriedenheit allgemein untersucht. Versicherungsvermittler lieRen

sich nach Aussage der Vermittlerverbande nicht testen.

Fidhrt Ihrer Meinung nach die Dokumentationspflicht zu einer grofl3eren Sorgfalt und
Qualitat in der Beratung?

Von Seiten der Banken wird behauptet, dass auch vor Einfuhrung der Protokollierungspflicht

ordentlich beraten wurde, von Einzelféallen abgesehen. Schon zuvor habe es die Grundsatze
der anlage- und anlegergerechten Beratung gegeben. Daher hétten auch vorher schon die indi-
viduellen Interessen des Kunden beachtet werden miussen. Allerdings sei der Beratungspro-
zess als solcher jetzt strukturiert, weil die Dokumentation bestimmte Aspekte verlange. Die
Fehlerquote wirde dadurch reduziert. Das diene der Qualitatssicherung. Auf der anderen Seite
misse die Dokumentationspflicht zu einer Standardisierung flhren, die tendenziell verallge-
meinernd wirke. Je mehr Aufwand mit einer Beratung verbunden sei, desto mehr werde stan-

dardisiert. Dies zeige auch ein Beispiel: Als das Produktinformationsblatt eingefuhrt wurde,

5% Hierzu 6.2.3.1.8 und 6.2.3.2.4.
231



habe das dazu geflhrt, dass die Produktpalette verkleinert wurde, weil der Aufwand zu grof
gewesen sei. Teilweise hielten Bankenvertreter andere Punkte flr wichtiger, zum Beispiel die
Qualifikation der Berater (Schulung) und Fihrung der Mitarbeiter. Ob man Riickschlisse aus

der Dokumentation auf die Qualitat der Beratung ziehen kdnne, erscheint teilweise fraglich.

Auch Verbraucherschiitzer meinen, dass eine saubere Dokumentation noch nicht zu einem

guten Beratungsergebnis fihre. Eine Uberschlagsmalige Analyse der Empfehlungen habe
ergeben, dass hdufig teure Produkte empfohlen wirden oder die Produkte nicht zu den Liqui-
ditats- und Flexibilitatsanforderungen des Kunden passen wirden. Zwar kénne man mit einer
guten Dokumentation eine gute Strukturierung des Beratungsgesprachs bekommen. Aber die
Dokumentationen bei Banken seien noch nicht so gut. AuRerdem berucksichtige die Empfeh-
lung oft nicht die Vorgaben des Kunden. Wenn man sauber dokumentiere (alles und richtig),
dann bilde das Protokoll das Delta ab, also die Liicke, die dem Kunden fehle. So sei es aber in
der Praxis nicht. Daher werde empfohlen, Protokolle zu prifen: Ist alles enthalten? Das aus-
schlaggebende Argument fir den Abschluss solle unbedingt in der Dokumentation enthalten

sein.

Die Experten-Analyse bestétigt diese Einschatzung der Verbraucherschitzer. Haufig fehlen in
den Dokumentationen Angaben zum empfohlenen Produkt und den wesentlichen Griinden fur
die Empfehlung.>** Damit fehlt in vielen Dokumentationen der Kern. Somit kann die Doku-

mentation das gewiinschte Ziel im Sinne des Verbrauchers nicht erreichen.

In den Interviews auRerten die Verbraucherschiitzer ferner, dass gute Vermittler auch schon

bisher dokumentiert haben. Daher gebe es hier keine Verbesserung der Qualitat aufgrund der
Dokumentationspflicht. Aber viele kleine Vermittler, die Uberwiegend nebenbei arbeiten
wirden, missten sich jetzt an die Dokumentationspflichten halten. Das fuihre zu einem héhe-
ren Standard. Die Lenkungswirkung beruhe starker auf Fehlanreizen in der Vergutung als auf

unterschiedliche Dokumentationspflichten.

Diese kritische Ansicht der Verbraucherschiitzer vertritt auch die Investmentbranche. Die

Protokollierung diene in erster Linie der Exkulpation des Beraters. Berater sdhen hierin eine
Gefahrenquelle. Der Berater sehe in der Protokollierung nicht einen Leitfaden fir eine Bera-
tung. Er nehme die Protokollpflicht als Belastung wahr, die mit hohem Zeitaufwand und Risi-
ko verbunden sei. Daher dokumentiere der Berater so, dass ihm daraus kein Strick gedreht

werden konne. Aber: Die Fehlerquote wére ohne Dokumentation hoher. Das Protokoll sei wie

%31 Hierzu 6.2.3.1.4 und 6.2.3.2.2.
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eine Checkliste. Aber das bedeute nicht, dass der Kunde mit dem besten Produkt aus der Be-
ratung herausgehe. Eigentlich misse erreicht werden, dass der Kunde mit dem am besten ge-
eigneten Produkt die Beratung verlasse. Aber der Berater entscheide oft nach Aufwand, so-
dass der Kunde nicht das Produkt bekomme, was er brauche. Stattdessen selektiere der Bera-
ter, bevor er das Protokoll anfertige. Ein fehlerfreies Protokoll bedeute also nicht, dass der
Kunde gut beraten sei. Beispiel: Ein Student mit kleinem Einkommen, der ein wenig Geld
langfristig anlegen moéchte, bekomme keinen Aktienfonds empfohlen, obwohl das sinnvoll
waére. Stattdessen bekomme er von vornherein ein Festgeld empfohlen, um den Aufwand zu
minimieren. So werde das Protokoll eingespart. Dieses Phanomen sehe man vor allem bei
Sparkassen, da die Anlagebetrdge dort eher niedrig seien. Ebenso wirden statt Fondssparpla-
nen oft fondsgebundene Versicherungen verkauft, weil dort die Dokumentationspflichten

niedriger seien und der Ertrag sofort verbucht werden kénne.

Diese Lenkungswirkung der Dokumentationspflicht sehen auch Verbraucherschitzer. Davon
sei immer auszugehen, wenn man keinen einheitlichen Rechtsrahmen mit substituierbaren
Produkten habe. Es gebe ein Interesse, die Dokumentationspflicht zu umgehen: Alternativen
seien Versicherungen, Execution-Only-Geschafte oder das Einlagengeschaft (sei aber von der

Provision her nicht attraktiv).

In der Versicherungsbranche sind die Aussagen uneinheitlich. Teilweise wird behauptet, dass

die Qualitat und Sorgfalt bei der Beratung nicht abhangig von der Dokumentationspflicht sei.
Versicherungsvermittler, die Mitglied in bestimmten Verbénden seien, héatten sich auch schon
vor der Einflhrung der Dokumentationspflicht verpflichtet, Berufsregeln zu Sorgfalt und
Qualitat einzuhalten. Beispiel: Initiative des BVK zum Ehrbaren Kaufmann, dessen Grundla-
ge 10 Kaufmannstugenden seien. Es gebe Verbande, die Vermittler sogar abmahnen, wenn

diese sich nicht an die Dokumentationspflichten halten.

Andere Verbande fir Versicherungs- und Finanzanlagenvermittler sehen das differenziert.
Wenn richtig dokumentiert werde, kdnne das zu einer hoheren Sorgfalt und Qualitét fiihren.
Beispiel Risikoklassen: Wenn man das richtig mache, kdnne man feststellen, dass die Kunden
oft eine Risikoklasse niedriger ankreuzen wirden, als wenn das leichtfertig gemacht wirde.
Die Dokumentation verpflichte zu einer besseren Strukturierung und das verringere die Feh-
lerquote. Auch hier sehe man die Gefahr einer Lenkungswirkung der Dokumentation. Klein-
sparern konnten — so die Verbandsvertreter — gewisse Produktgruppen verschlossen bleiben,

weil man sich die Muhe einer Dokumentation ersparen mochte.
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7.2.4 Beweislage

Erleichtern Beratungsdokumentationen die Beweisfiihrung bei spéateren Streitigkeiten?
Wenn ja, fur welche Seite?

Auf Bankenseite geht man davon aus, dass die Dokumentation fiir beide Seiten wichtig ist
und die Beweisfuhrung erleichtert. Das Beratungsprotokoll sorge fur eine objektive Grundla-
ge. Es sei wichtig, dass der Kunde es in Handen halte. Ob das Gericht das Protokoll als Be-
weismittel fir Banken akzeptiere, erscheine noch fraglich. Kunden — so die Aussage der Ban-
kenvertreter — sollten sich in jedem Fall das Protokoll genau durchlesen. Ungereimtheiten
oder Fehler sollten direkt mit dem Berater besprochen und geklart werden. Das Protokoll solle
also nicht nur weggesteckt, sondern gelesen werden. Der Kunde habe also auch eine Aufgabe.
Die Bedeutung sollte im Wege der finanziellen Allgemeinbildung starker vermittelt werden
miussen. Das Protokoll nutze also immer dem Kunden, wenn es richtig angefertigt wurde.
Banken wirden keine Unterschrift des Kunden zur Bestatigung des Inhalts fordern. Es gebe
aber Banken, die eine ,,Quittungsunterschrift® verlangen wirden, mit der der Kunde den Er-
halt des Protokolls bestatige. Damit kénne die Bank beweisen, dass der Kunde das Protokoll
erhalten habe. AulRerdem schérfe es gleichzeitig die Aufmerksamkeit des Kunden im Hinblick

auf die Dokumentation.

Im Rahmen der Verbraucher-Befragung haben wir bereits auf die bestehende Informations-
asymmetrie hinsichtlich der Dokumentationspflichten hingewiesen und die Verbraucherauf-
klarung als eine mogliche Lésung zur Diskussion gestellt.>*? Diese Einschatzung teilen an-

satzweise auch die Bankenvertreter.

Verbraucherschitzer vermuten eher, dass Dokumentationen von den Banken als Absiche-

rungsinstrument eingesetzt wiirden. Die Beratungsqualitét sei weiterhin schlecht und dennoch
wirden Dokumentationen wohl kaum ausreichend sein, um Klagen anzustrengen. Gegen
Empfangsquittungen sei nichts einzuwenden. Eine Unterschrift des Kunden im Hinblick auf
die Richtigkeit des Protokolls sei dagegen nicht angemessen, da der Inhalt nur schwer vom

Kunden berprift werden kénne.

Gerade die Unterschrift des Kunden ist problematisch. Die Aussagen der Bankenvertreter
werden in unseren Testkdufen nicht bestatigt. In 20 von 29 Dokumentationen war ein Unter-
schriftsfeld vorgesehen, auf dem der Kunde mit seiner Unterschrift den Erhalt und den Inhalt
der Dokumentation bzw. Sonstiges bestatigen sollte oder eine Blanko-Unterschrift abgeben

%3 Hierzu 5.1.
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sollte.>*® Dies ist vor allem dann problematisch, wenn die Verbraucher nicht ausreichend Zeit

haben, die Dokumentation zu priifen.>**

Verbraucherschiitzer bestéatigen ferner die Probleme des Kunden mit der Beweisfiihrung an-

hand der Dokumentation. So sehe der Versicherungsombudsmann als gegeben an, was im
Protokoll stehe. Damit habe die Dokumentation eine Beweiswirkung. Das Problem sei: Der
Verbraucher tberprife die Dokumentation kaum. Dann stiinden aber gegebenenfalls falsche
Dinge im Protokoll. Daher misse der Kunde das Protokoll ansehen und unter Umsténden in-
tervenieren oder spater den Vertrag widerrufen. Ausnahme: Das Protokoll sei so rudimentér,
dass es keine Aussagekraft habe ("Kunde wiinscht es” als Dokumentation zu einer Fondspoli-
ce). Lange Dokumentationen (20 Seiten), wie sie teilweise durch Vertriebe erstellt wiirden,
fuhrten eher zu einer Beweiserleichterung beim Vermittler. Teilweise wird eine zeitliche Ent-

koppelung von Beratung/Dokumentation und Abschluss gefordert.

Aus Sicht der Honorarberater wird eher die Beweisposition des Beraters gestarkt. Der Kunde

setze sich meistens nicht mit dem Protokoll auseinander. Das gebe dem Berater den Vorteil,
dass er im Moment der Dokumentation vieles hineinschreiben kénne, weil der Kunde es nicht
lese. Im Streitfall stehe der Kunde dann dumm da. Daher werde eine Beweislastumkehr emp-
fohlen. Dass die Dokumentation eher dem Berater zum Vorteil gereicht, schatzen auch Ver-

braucher teilweise als problematisch ein.>*®

In der Versicherungsbranche wird die Beweisfunktion der Dokumentation wie folgt einge-

schatzt: Die Beweiserleichterung gehe in beide Richtungen. Erfahrungen beim Ombudsmann
wirden zeigen, dass Kunden die Beratungsdokumentationen kaum lesen. Die Dokumentation
konne eine Beweiserleichterung bringen. Aber der Kunde misse sie lesen, da sich der Ver-
mittler darauf berufen kdnne. Dies bestétigen auch Vertreter der Verbande fiir Versicherungs-
und Finanzanlagenvermittler. In der Praxis werde die Dokumentation vor allem als Beweis-
mittel fur die Vermittlerseite eingesetzt, auch in Gerichtsverfahren. Sei eine Dokumentation
dagegen fehlerhaft, erleichtere das auch einem Kunden die Beweisfiihrung. Dies sei aber eine
Ausnahme. Momentan erleichtere die ordnungsgemélie Dokumentation eher die Beweisfiih-
rung der Vermittler. Kunden unterschrieben oft blind. Aber eine gewisse Eigenverantwortung
kénne man dem Kunden nicht abnehmen. Teilweise werde auch verlangt, dass sich Versiche-

rungsmakler die Dokumentationen vom Kunden unterschreiben lassen sollen, wenn ein Ver-

53 Hierzu 6.2.2.6.
%% Hierzu 6.2.2.4.
5% Hierzu 5.2.6.
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sicherungsschutz nicht gewiinscht sei. Dies erhohe die Aufmerksamkeit des Kunden und lasse
ihn nachdenken.

Haben Sie schon gute oder schlechte Erfahrungen mit Beratungsdokumentationen in
gerichtlichen Auseinandersetzungen gemacht?
Verbande haben keine Erfahrungen gemacht. Persdnlich hétten einige Verbandsvertreter teil-

weise gute Erfahrungen gemacht. Die Beweisfiihrung wurde in beide Richtungen erleichtert.

7.2.5 Ausblick

Gibt es Erfahrungen oder sonstige Aspekte aus dem internationalen (nicht nur EU) Aus-

land, die fur Deutschland im Hinblick auf Beratung, Beratungsqualitat interessant sein

kénnten?

Bankenvertreter haben folgenden Punkt angesprochen: Auf europdischer Ebene werde die

Verpflichtung diskutiert, den Inhalt der Beratungsgesprache aufzuzeichnen. Dann wirde es

Gesprachsaufzeichnungen geben, auf die auch Gerichte zuriickgreifen kénnten. Man hétte

eine exakte Wiedergabe des Beratungsgesprachs. Dann brauchte man keine Protokolle mehr.

Dennoch lehnen die befragten Verbénde eine Verpflichtung zur Aufzeichnung von Bera-

tungsgespréachen uberwiegend ab. Die Griinde dafir sind:

= das Kundeninteresse im Hinblick auf Datenschutz,

= hohe Investitionskosten vor allem fur Banken, die in der Flache vertreten seien (jeder Be-
rater misse mit einem revisionssicheren Aufzeichnungsgerat fur rund 3.000 Euro ausge-
stattet werden),

= arbeitsrechtliche Bedenken, da Berater betroffen seien,

= die Vertraulichkeit des Gesprachs gehe verloren,

= Berater, die zum Kunden nach Hause gehen wirden, missten mobile Aufzeichnungsgeréa-

te mit sich fiihren.

Sehr vereinzelt wird eine differenzierte Meinung vertreten: Gesprachsaufzeichnungen seien
eine interessante LAsung und besser als Protokolle. Die Beweiskraft sei grofier. Das schitze
den Kunden besser. Wenn der Kunde verzichten kdnne, konnten auch datenschutzrechtliche

Bedenken geldst werden.

Verbraucher- und Honorarberaterverbédnde schlagen vor, ein Provisionsverbot einzufiihren

wie in anderen europdischen Landern. Nur so gehe man an den Kern des Problems, den provi-

sionsgetriebenen Produktverkauf. Die Interessenkollision zwischen Kunde und Berater wirde
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aufgehoben. Ein Provisionsverbot und den Ubergang zur Honorarberatung sehen Vermittler-
verbande dagegen negativ.

Ebenso wird vorgeschlagen, die Dauerberatung einzufiihren. Damit wirde es zu einer Loslo-
sung vom Produktverkauf kommen. AuRerdem wird angeregt, die Produkte starker zu stan-
dardisieren und auf bestimmte Leistungsmerkmale zu konzentrieren. Die Komplexitét solle
herausgenommen werden. Kunden verstiinden Produkte und Dokumentationen nicht. Besser

waére es demnach, einfache Produkte anzubieten.

Da ein eventuelles Provisionsverbot, die Starkung der Honorarberatung sowie eine Ein-
schréankung des Produktangebots nicht Gegenstand dieser Studie sind, wurden die genannten

Meinungen zwar vorgestellt, werden aber nicht weiter vertieft.

Halten Sie die unterschiedlichen gesetzlichen Regelungen fir Beratungsdokumentatio-
nen fur sinnvoll und einfach umsetzbar?

Hierzu gehen die Meinungen weit auseinander. Einheitliche Meinung ist, dass gleiche Sach-
verhalte auch gleich behandelt werden sollen. Die Frage ist nur, sind Versicherungen mit
Wertpapieren, Fonds und Finanzanlagen vergleichbar? Und wenn ja, sollte auf dem héheren
Regulierungsniveau der Wertpapiere angeglichen werden oder auf dem Niveau der Versiche-

rungen?

Bankenvertreter sind teilweise der Meinung, dass die Regelungen der Versicherungen auf das

Niveau der Wertpapiere angeglichen werden sollen. Es sei immer schlecht, wenn es unter-
schiedliche rechtliche Regimes fur die Tatigkeit einer Person fir verschiedene Produkte gebe.
Sinnvoller seien einheitliche Regeln und ein einheitliches Regime. Das mache es den Beratern

leichter. Auch werde dadurch eine Lenkungswirkung vermieden.

Verbraucherschitzer sind einer Meinung: Unterschiedliche Regelungen seien nicht sinnvoll,

da es sich in Teilen um substituierbare Produkte handele. Das lenke die Produktempfehlung.
Daher solle eine Angleichung auf dem hochsten Niveau (Wertpapiere) vorgenommen werden.
Eine Beratung musse offen sein, unabhéngig von Produkten. Welches Produkt herauskomme,
konne sich erst im Laufe der Beratung zeigen. Eine bedarfsgerechte Beratung sei produktun-
abhéangig. Die Dokumentationspflichten seien darauf aktuell aber nicht ausgelegt, sondern
seien produktbezogen. Daher misse es einen einheitlichen Rahmen fur Kapitalanlageprodukte

geben.
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Aus dem Blickwinkel der Versicherungen sehen Verbraucherschitzer eine Vereinheitlichung

der Regeln ebenfalls als notwendig an. Banken wirden sich immer mehr auf den Vertrieb von
Versicherungen konzentrieren. Tendenz: Sie wirden zunehmend fondsgebundene Versiche-
rungen statt Fonds verkaufen. Das bringe hohere Ertrage. Daher seien einheitliche Regelun-
gen sinnvoll. Der Beratungsverzicht bei Versicherungen solle aufgehoben werden. Einheitli-
che Spielregeln (,,Level-Playing-Field) fir kapitalbildende Produkte (Fonds und Fondspoli-
ce, Unfall mit Pramienrlickgewahr) sollten hergestellt werden. Auch die private Krankenver-
sicherung solle angesichts der Bedeutung so streng wie Kapitalanlagen behandelt werden. Zu
Sach- und Haftpflichtversicherungen ist das Meinungsbild unklar. Teilweise wird auch hierzu
verlangt, sie ebenso streng zu behandeln wie Kapitalanlagen.

Die Investmentbranche hélt es fir unverzichtbar, ein ,,Level-Playing-Field* herzustellen. Nur

so konnten Lenkungseffekte in Richtung von Produkten vermieden werden, bei denen nicht

dokumentiert werden misse oder fur die es keine Dokumentationspflichten gebe.

Die Versicherungsseite sieht das anders. Unterschiedliche Regelungen wirden zwar zu einer

Komplexitat flhren. Weniger Regelungen kénnten also mehr sein. Denn jeden Mehraufwand
durch regulatorische Malinahmen trage der Verbraucher. Man solle also mit Augenmal re-
geln. Ein ,,Level-Playing-Field* fir Bank- und Versicherungsprodukte werde abgelehnt, weil
Versicherungen ganz andere Produkte seien. Wahrend Bankprodukte Risiken begriinden wiir-
den, sicherten Versicherungen Risiken ab. Daher mussten sich Versicherungen und Anlage-
produkte im Hinblick auf Produktinformationsblatt und Dokumentation unterscheiden. Aber
einige Spielregeln kdnne man vereinheitlichen: Ein Produktinformationsblatt kénne immer
zwei Seiten haben, klare Angabe zu Kosten, klares Risikoprofil. Ein Verzicht musse sehr

deutlich vor Augen gefiihrt werden.

Auch Vermittlerverbdnde unter sich antworten auf diese Frage uneinheitlich. Teilweise wird
es zwar als wiinschenswert angesehen, Bank- und Versicherungsprodukte anzugleichen, aber
als unm@glich in der Umsetzung. Teilweise wird betont, dass ein “Level-Playing-Field* zwi-
schen Bank- und Versicherungsprodukten wiinschenswert sei, aber nur im Hinblick auf Kapi-

talanlageprodukte sinnvoll erscheine.

Mit welchen Malinahmen kénnte man die Qualitat von Beratung und Beratungsdoku-
mentation aus Ihrer Sicht verbessern?

Bankenvertreter sind der Meinung, dass die Banken mit den bisherigen Regelungen zur Do-

kumentation auf einem eher guten Weg seien. Anstatt die Beratungsdokumentation separat zu
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betrachten, solle man das Bundel an regulatorischen MalRnahmen insgesamt evaluieren und
fragen, ob das Ziel erreicht wurde. Welche Kosten wirden durch die Malinahmen entstehen?

Und gebe es kostenglnstigere Alternativen, die das Ziel ebenso erreichen wiirden?

Vertreter der Honorarberater schlagen Folgendes vor, um die Qualitét in der Beratung zu ver-

bessern:

1. Ausrichtung des Protokolls weniger auf Produktverkauf, sondern auf umfassende Bera-
tung.
Zum Beispiel kdnne ein im Einzelnen riskantes Produkt das Gesamtrisiko im Portfolio
senken. Das werde momentan nicht betrachtet. Es solle also um eine Vermdgensprotokol-
lierung statt um eine Produktprotokollierung gehen. Es solle die kontinuierliche Beratung
gefordert werden anstelle des Produktverkaufs. Diese kontinuierliche Beratung werde
von den bisherigen Regelungen nicht erfasst. Vielleicht mussten die Anforderungen auf-
geteilt werden: Produktverkauf versus kontinuierlicher, umfassender und unabhéngiger
Beratung.

2. Besser statt Protokoll: Beweislast umkehren.

Verbraucherschtzer halten ein Provisionsverbot fur wichtig, um die Qualitat der Beratung zu

erhdhen. Zur Dokumentation: Es solle ein klarer Aufbau vorgegeben werden. Ebenso solle
vorgegeben werden, wie Freitextfelder zu fillen seien. Die Risikoklassen sollten vereinheit-
licht werden. Daruber hinaus solle klar vor Augen geflihrt werden, was ein bestimmtes Risiko
in moglichen Verlusten bedeute. AuRerdem seien Vorgaben fir die Begriindung der Anlage-
empfehlung notwendig.

Vermittlerverbdnde sehen zum Teil als MaRnahmen zur Verbesserung der Beratungsqualitat

folgende Mdglichkeiten:

1. Klarer Nachweis der Qualifikation und Identifikation der Berater. Alle Versicherungs-
vermittler sollten verkammert werden.

2. Keine Honorarberatung: Dann gabe es keine Quersubventionierung von reicheren hin zu
armeren Kunden mehr. Die Honorarberatung mache Beratung teurer.

3. Aulierdem sollten sich Vermittler standig weiterbilden.

4. Ferner wirden Kontrollen fur wichtig empfunden. Es musse sichergestellt werden, dass
die Marktteilnehmer alle gesetzlichen VVorgaben richtig umsetzen. Die Aufsichtsbehdrden
seien aber nicht immer zusténdig oder zudem uberfordert. Die BaFin kiimmere sich eher
um Banken/Versicherungen und Haftungsdacher. Die Gewerbeamter seien mit der Uber-

wachung vollig Gberfordert. AuBerdem gebe es das Problem der unterschiedlichen Zu-
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standigkeiten in einzelnen L&ndern: Teilweise seien Gewerbedmter, teilweise die jeweili-
gen Industrie- und Handelskammern (IHK’n) zusténdig. Sinnvoll wére eine bundesein-

heitliche Losung, am besten mit einer Zustandigkeit der jeweiligen IHK.

Wollen Sie noch irgendetwas anmerken?

Der Versicherungsmaklerverband hat angemerkt, dass eher die Vergiitungshohe eine Len-
kungswirkung erzeuge. Angemahnt werde ein ,,Level-Playing-Field* im Hinblick auf die un-
terschiedliche Qualifikation von Bankberatern und Versicherungsmaklern bei der Beratung
von Versicherungen. Es gebe keinen gesicherten Qualifikationsnachweis fur Bankmitarbeiter,
die Versicherungen verkaufen. Jetzt wirden Bankberater bei der BaFin registriert. Dies musse

auch fur die Versicherungsverkaufer in Banken passieren.

Von Bankenseite wurde auf Folgendes hingewiesen: Der Gesamtaufwand fir Banken sei auf-
grund einer Vielzahl regulatorischer Anforderungen erheblich angestiegen. Teilweise wirden
Banken ganze Beratungsbereiche wie die Wertpapierberatung schliel3en, weil sie nicht mehr
rentabel betrieben werden konnten. Teilweise werde daher empfohlen, eine umfassende Be-
standsaufnahme des Gesamtkatalogs regulatorischer MalRhahmen im Hinblick auf Kosten und
Effizienz vorzunehmen. Diese Empfehlung stehe im Einklang mit der AuRerung des Normen-
kontrollrats zum Gesetzentwurf zum Anlegerschutz- und Funktionsverbesserungsgesetz. Nach
Ansicht des Normenkontrollrats gehore ,,der Gesetzentwurf [...] mit Blick auf die Burokra-
tiekosten zu den belastendsten, die der Normenkontrollrat (NKR) im Laufe seiner Tatigkeit
gepriift hat.“>*® Daher erwarte der Normenkontrollrat, dass die neuen Informationspflichten
»Zwel Jahre nach in Kraft treten auf ihre tatsdchliche Kostenhohe und Zielerreichung sowie

auf kostengtinstigere Alternativen hin iiberpriift werden. >’

7.3 Zusammenfassung und Schlussfolgerungen
Wir fassen hier die wesentlichen Erkenntnisse aus den Experten-Interviews zusammen und

leiten Hinweise fur VVerbesserungen ab.

= Ausgangslage: Banken, Versicherungen und Vermittler haben sich nach eigenem Be-
kunden an die Dokumentationspflichten im Wesentlichen gewdhnt. Beklagt werde aber
die Vielzahl an regulatorischen Manahmen, die zu einem insgesamt hohen Aufwand

fuhren wirden.

>% BT-Drs. 17/3628, Anlage 2, S. 31.
> BT-Drs. 17/3628, Anlage 2, S. 31.
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Grad der Standardisierung: Wahrend Protokolle bei Banken eher sehr standardisiert
angefertigt wirden — mit Freitextfeldern fir individuelle Kundenaussagen —, sei die Lage
in der Versicherungs- und Finanzanlagenvermittlung uneinheitlich. Tendenziell gebe es
bei Vertretern und umsatzstarken Vertrieben eher standardisierte Dokumentationsprozes-
se. Dagegen wirden kleinere Vertriebe und Einzelvermittler eher sehr unterschiedlich

und individuell dokumentieren.

Einsatz von Hilfsmitteln: Vor allem bei Banken, aber auch bei groReren Versicherungen
wirden Programme eingesetzt. Bei Vermittlern gebe es groRe Unterschiede. Teilweise
wirden Programme verwendet, teilweise werde aber auch noch handschriftlich dokumen-

tiert.

Aufwand: Bei Banken seien die Protokollierungsprozesse uberwiegend standardisiert
und in den Beratungsprozess integriert. Der Aufwand halte sich in einem angemessenen
Rahmen. Im Bereich der Versicherungen und Finanzanlagen gebe es grof3e Unterschiede
zwischen einzelnen Vermittlern. Hier gebe es Versicherungsmakler, die sehr standardi-
siert dokumentieren wirden. Die Dokumentation sei bei diesen Versicherungsmaklern in
den Beratungsprozess integriert. Auf der anderen Seite gebe es offenbar kleinere Gesell-
schaften oder Einzelvermittler, die nicht standardisiert beraten und dokumentieren wur-
den. Dann sei der Aufwand fur die Dokumentation erheblich gréRer. Bei Honorarberatern
sei der Dokumentationsaufwand erheblich. Denn sie wiirden nicht nur den Produktver-
kauf, sondern die gesamte Beratung dokumentieren, die sich auf das gesamte Vermogen
und dessen Strukturierung erstrecke. Der Aufwand beruhe insbesondere auf den Folgen
des streng vorgegebenen Prozesses bei Banken. Der Redefluss werde unterbrochen und
das Protokoll musse mit dem Kunden besprochen werden. Je individueller dokumentiert
werde, desto groRer sei der Aufwand. Beklagt werde der wiederholte Aufwand bei Dau-
er-/Intensivberatungskunden bei Banken. Der Zeitaufwand fir die Dokumentation wurde
nur vereinzelt untersucht. Die gemachten Angaben konnten nicht verallgemeinert werden.
Wenn Einzelvermittler ohne Programme dokumentieren wurden, dauerte das eine gewis-
se Zeit. Je hoher aber die Standardisierung sei, wie zum Beispiel bei umsatzstarkeren
Versicherungsmaklern oder Banken, desto geringer sei der Zeitaufwand. Gerade bei klei-
neren Gesellschaften und Einzelvermittlern gebe es offenbar Optimierungsbedarf. Wenn
Honorarberater den Kunden umfassend beraten wurden, also nicht nur zu einem Produkt,

sei der Aufwand fir die Dokumentation sicher hoher als bei einem Produktverkauf. Inso-
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fern gebe es erhebliche Unterschiede abhangig vom Umfang der Beratung und von der

Standardisierung des Prozesses.

Einhaltung der Standards und Beratungsqualitat bei Banken: Banken hétten zahlrei-
che MaRnahmen eingefuhrt, um die Einhaltung der Standards zu tberwachen. Das sei
auch aufsichtsrechtlich vorgegeben. Verbraucherschutzer beklagten dennoch, dass die
Einhaltung der Dokumentationsstandards noch nicht zu einer guten Beratung beitrage.
Entscheidend sei aber, ob am Ende der Kunde das passende Produkt erhalte. Oft wiirden
aber die Produktempfehlungen, die aus Beratungen folgten, nicht zum Kunden passen.
Das liege daran, dass mit ungenauen Ankreuzfeldern gearbeitet werde: Wie solle man die
monatliche Liquiditat ermitteln, wenn man Einnahmen zwischen 2.000 und 3.000 Euro
und Ausgaben zwischen 2.000 und 3.000 Euro ankreuze? Weitere beklagenswerte Punkte
seien: die finanzielle Situation des Kunden werde oft nicht richtig erfasst, weil Kunden in
Klassen eingeteilt wirden. Oder die Risikobereitschaft werde nicht ordentlich erfasst:
Banken wirden eine frei wéahlbare Anzahl von Risikoklassen bilden, ohne dass quantifi-
ziert werde, welche Verluste getragen werden konnten. Aullerdem misse jedes Produkt,
das Gegenstand der Anlageberatung war, beschrieben werden. Und es misse dargestellt
werden, warum es empfohlen werde oder nicht. Das alles werde in vielen Dokumentatio-
nen nicht geleistet. Oft wiirden Textbausteine eingesetzt, die mit der Kundensituation
nichts zu tun héatten. Daher schlagen Verbraucherschitzer vor, das Beratungsprotokoll
gesetzlich zu standardisieren. Es solle einen einheitlichen Rahmen fiir alle Marktteilneh-
mer geben. Die Standardisierung solle aber auf einem anderen Niveau als wir es heute
haben erfolgen. Als wichtig werden Freitextfelder bezeichnet, die individuell ausgefillt

werden mussten. Textbausteine sollten méglichst vermieden werden.

Einhaltung der Standards und Beratungsqualitat bei Versicherungen: Bei umsatz-
starkeren Versicherungsmaklern seien nach eigenen Angaben die Standards Uber Pro-
gramme umgesetzt und eingehalten. Bei Banken gingen die Standardisierung und Uber-
wachung der Einhaltung anscheinend aber deutlich weiter als in der Versicherungsbran-
che. Bei Versicherungsvermittlern gebe es anscheinend grof’e Unterschiede, abhangig
von der Grolie der Vermittlungsgesellschaft und der Professionalisierung. Versicherungs-
gesellschaften wirden die Vermittler schulen. Unabhéngige Vermittler wiirden zum Bei-
spiel Schulungsangebote von Pools wahrnehmen. Diese Unterschiede hinsichtlich des

Dokumentationsniveaus sind anscheinend auch darauf zurtickzufiihren, dass die BaFin
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die Tatigkeit der Banken streng tiberwacht und in der Versicherungsbranche eine Uber-
wachung des Vertriebs praktisch nicht stattfindet.

Beweisfunktion der Dokumentation: Theoretisch helfe die Dokumentation sowohl
Vermittlern als auch Kunden. In der Praxis wirden Kunden die Dokumentation aber
kaum prufen. Daher wirden in der Praxis die Inhalte einer Dokumentation, die der Ver-
mittler liefert, in einem Prozess eher den Vermittlern nutzen. Dem Schutz der unkundigen

Verbraucher stehe das Argument der Eigenverantwortung gegenber.

Steigerung der Beratungsqualitat durch Dokumentation/Lenkungswirkung der Do-
kumentationspflicht: Ob die Dokumentationspflichten die Beratungsqualitat verbessern,
wird uneinheitlich beantwortet. Einerseits sei der Prozess jetzt strukturiert. So wirden
Fehlerquellen eingeschrankt. Andererseits wird von Verbraucherschitzern und auch aus
der Investmentbranche behauptet, dass die Dokumentation nicht unbedingt dazu fiihren
wirde, dass das passende Produkt empfohlen werde. Mehrheitlich gehen die befragten
Experten davon aus, dass die Dokumentationspflicht eine Lenkungswirkung hatte oder
dass man diese zumindest nicht ausschlielen kdnne. Bankberater wirden in passenden
Situationen dazu neigen, statt Wertpapieren, wozu auch Investmentfonds gehdren, Spar-
oder Termineinlagen zu empfehlen. Fur das Einlagengeschaft bestehe keine Protokollie-
rungspflicht. Alternativ wiirden Bankberater statt eines Investmentfondssparplans oft lie-
ber fondsgebundene Versicherungen empfehlen. Fur Versicherungen seien die Dokumen-
tationsanforderungen nicht so streng wie bei Wertpapieren. Ein anderer Grund wird auch
in der Abschlussprovision vermutet, die den Ertrag der Bank sofort erhthe, anders als bei
Fondssparplanen. Potenziell bestehe eine Lenkungswirkung aufgrund der unterschiedli-
chen Dokumentationspflichten bei Versicherungen und Wertpapieren. Als Lésung werde
empfohlen, die Dokumentationspflichten bei Versicherungen und Wertpapieren anzuglei-
chen. Auf welchem Niveau die Dokumentationspflichten vereinheitlicht werden sollen,
wird uneinheitlich beantwortet. Bankenvertreter schlagen eher eine Angleichung auf dem
Niveau der Dokumentationspflichten flir Wertpapiere vor, ebenso Verbraucherschtzer.
Es klingt an, auch bei einigen Vermittlerverbanden, dass zumindest kapitalbildende Pro-
dukte einheitlich behandelt werden sollten. Dazu zédhlen kapitalbildende Versicherungen,
wohl auch Bausparvertrdge und das Einlagengeschaft. Einzelheiten werden von den
Branchenvertretern unterschiedlich bewertet, obwohl sich alle fiir die Schaffung eines so-
genannten ,.Level-Playing-Field* aussprechen. Gerade von Seiten der Versicherungs-
branche werden aber die Unterschiede zwischen Versicherungen und Bankprodukten be-
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tont. Wéhrend Bankprodukte Risiken schaffen wirden, sicherten Versicherungen Risiken
ab. Gleiches solle gleich, Ungleiches solle ungleich behandelt werden.

Verzicht: Der Verzicht bei Versicherungen spiele nach Aussagen der Branche eine sehr
untergeordnete Rolle. Kein Verband empfiehlt, die Verzichtsmdglichkeit aktiv zu nutzen.
Immerhin hat eine im Interview zitierte Untersuchung gezeigt, dass 11,6% der Berater
immer den Verzicht nutzt und 25,4% der Berater den Verzicht in bis zu jedem vierten
Gesprach nutzt. In anderen Untersuchungen lag die H&ufigkeit des Verzichts bei 1%.
Vertreter der Versicherungsbranche halten einen Verzicht nur fur sehr einfache Produkt-
typen fur sinnvoll, die keiner umfassenden Beratung bedirfen, zum Beispiel: Moped-
Versicherung, Reisekosten-Versicherung oder Reisegepackversicherungen. Daher halten
die meisten Branchenvertreter die Verzichtsoption fir sinnvoll, obwohl angeblich kaum
Gebrauch davon gemacht werde. Dagegen empfehlen Verbraucherschitzer, die Ver-

zichtsmaglichkeit zu streichen.

Ausweitung der Verzichtsmdoglichkeit auf Wertpapiere: Die Bankenbranche, aber
auch die Interessenvertreter der Honorarberater, beklagen tbereinstimmend einen Punkt:
Kunden, die sich hdufig beraten lassen und hdufig Geschéfte abwickeln wirden, be-
schwerten sich Uber die Protokollpflicht. Daher wird vorgeschlagen, flr einen eng defi-
nierten Kreis erfahrener Kunden (Dauer-/Intensivberatungskunden) ein Verzichtsrecht
einzufuhren. Das erleichtere den Aufwand der Banken aber nur dann, wenn der Verzicht
in der Praxis Bedeutung entfalte, Rechtssicherheit gebe und praxisgerecht sei. Das bedeu-
te: Wann ein Kunde erfahren sei, musse genau definiert werden. Ein Vorschlag hierzu:
fiinf oder zehn Beratungen mit Protokollen und anschlieBenden Abschlissen in einem
Jahr. Praxisgerecht sei ein Verzicht nur dann, wenn es keine zeitliche Befristung gebe
und keine Pflicht, den Verzicht zu wiederholen (einmal erfahren, immer erfahren). An-
sonsten werde der Verzicht in der Praxis nicht akzeptiert, da der Aufwand fiir die Uber-
wachung dann wieder zu groR ware. Der Verzicht musse auf gesondertem Dokument
vom Kunden unterschrieben werden und eine jederzeitige Widerrufsmaoglichkeit vorse-
hen. Darauf musse deutlich hingewiesen werden. Verbraucherschitzer lehnen ein Ver-
zichtsrecht grundsétzlich ab. Ein Vertreter steht einem solchen Verzichtsrecht zuriickhal-
tend offen gegentiber. Wenn sich ein Kunde hdufig beraten lasse, misse ein erheblicher
Teil nicht neu dokumentiert werden. Es solle dann ein Abgleich gentigen. Dokumentiert
werden misse dann nur die Veradnderung. Man kénne auch Uber eine jahrliche Bestands-

aufnahme bei Dauerberatungen nachdenken. Aber es misse immer geprift werden, ob
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die Folgeberatung andere Anlageziele verfolge. Auerdem mussten vorhandene Informa-
tionen auf Aktualitat geprift und angepasst werden, ohne dass man immer wieder eine

Vollerhebung machen misse.

Ausweitung des Verzichtsrechts auf Finanzanlagen und Investmentfonds: Das Ver-
zichtsrecht solle nach (berwiegender Meinung, insbesondere der Bank-, Fonds- und
Fondsvermittlerbranche auch auf Investmentfonds erstreckt werden, aber nur fir erfahre-
ne Kunden. Dann konne die Protokollpflicht auf produktrelevante Themen reduziert wer-
den. Erfahren kdnne ein Kunde sein, der in den letzten drei Jahren mindestens 10 Trans-
aktionen durchgefiihrt habe. In diesem Fall solle nicht mehr jede Order dokumentiert
werden mussen. Die wichtigen Bereiche konnten bei erfanrenen Kunden einmalig erho-
ben werden. Der erfahrene Kunde bestatige dann nur, dass sich an der Situation nichts
geédndert habe. Fir Finanzanlagen (geschlossene Beteiligungen) solle (bereinstimmend

kein Verzichtsrecht zugelassen werden.

Kundeninformation: Viele Kunden wiussten insbesondere nach Ansicht der Verbrau-
cherschitzer, aber auch einiger Vermittlerverbande nicht um die Bedeutung einer Doku-

mentation oder eines Verzichts. Hier wirde bessere Aufklarung und Information helfen.

Gesprachsaufzeichnung: Nach tberwiegender Ansicht hatte das Aufzeichnen von Bera-
tungsgesprachen den Vorteil, dass man eine genaue Dokumentation des Besprochenen
habe. AulRerdem kdnne dann das schriftliche Protokoll eingespart werden. Dennoch wird
eine Aufzeichnung von Gesprachen Uberwiegend abgelehnt. Die Grunde sind vielféltig
und reichen von Datenschutz Uber arbeitsrechtliche Bedenken bis zum Verlust der ver-
trauensvollen Gesprachsatmosphare.

Beweislastumkehr: AusschlieBlich von den Vertretern der Honorarberater wird vorge-
schlagen, eine Beweislastumkehr einzufiihren. Damit wéren die Protokollierungspflichten
entbehrlich. Das wird von Seiten aller Finanz- und Versicherungsbranchen vehement ab-

gelehnt.

Weitere Anregungen, die auBerhalb des Studienauftrags liegen und hier nicht weiter

verfolgt werden:

o Honorarberatung/Provisionsverbot: Hier stehen sich zwei Lager gegenuber. Verbrau-
cherschiitzer sehen hierin den einzigen verniinftigen Schliissel, um die Qualitat in der
Finanzberatung zu erhéhen. Nur wenn die Vertriebskosten vom Produkt entkoppelt

wirden, sei eine unabhéngige Beratung gesichert. GroRe Teile der Finanzbranche se-
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hen das anders. So gehe zum Beispiel die soziale Ausgleichsfunktion des Provisions-
systems verloren. Eine Provision fiihre dazu, dass vermdgende Kunden mehr zahlen
als arme Kunden. Bei der Honorarberatung wirden alle Kunden denselben Preis be-
zahlen.

= Uberpriifung des gesamten regulatorischen Aufwands: Der Gesamtaufwand fiir Ban-
ken sei aufgrund einer Vielzahl regulatorischer Anforderungen erheblich angestiegen.
Teilweise seien bestimmte Beratungen gar nicht mehr darstellbar. Das betreffe oft die
Beratung in der Flache. Empfohlen werde, eine umfassende Bestandsaufnahme des
Gesamtkatalogs regulatorischer MalRnahmen im Hinblick auf Kosten und Effizienz
vorzunehmen. Diese Empfehlung stehe im Einklang mit der AuRerung des Normen-
kontrollrats zum Gesetzentwurf zum Anlegerschutz- und Funktionsverbesserungsge-
setz.

o Entzerrung des Beratungsprozesses: Unterlagen sollten bei Versicherungen wieder
nach dem Geschéftsabschluss tbermittelt werden kénnen.

o Gleiche Weiterbildungsanforderungen flr Bankberater und Versicherungsvermittler in
Bezug auf Versicherungen.

o Produktgeber sollten ihre Produkte verstandlicher gestalten. Dann hé&tten es Berater
und Vermittler leichter, die Produkte zu verstehen und zu erklaren. Damit reduziere
sich auch der Dokumentationsaufwand. Auch Kunden hétten es dann leichter, die Pro-
dukte zu verstehen.

o Vertreter der Honorarberater, teilweise auch Verbraucherschiitzer, empfehlen, das Pro-
tokoll auf die umfassende Beratung auszurichten statt auf den Produktverkauf. Als
Stichwort wird genannt: Vermdgens- statt Produktprotokollierung. Das fordere eine
kontinuierliche Beratung. Diese kontinuierliche Beratung werde von den bisherigen

Regelungen nicht erfasst.

Im Rahmen der Handlungsempfehlung wird abgeleitet aus den Experten-Interviews tber fol-

gende Aspekte zu diskutieren sein:

= Standardisierung der Beratungsdokumentation im Sinne eines fir alle Anbieter einheitli-
chen Dokuments. Dabei sollten mogliche Standardisierungen abgewogen werden mit
dem Bedurfnis nach kundenindividueller Beratung. Zu diskutieren ist auch, ob in diesem

Zusammenhang ein ,,Level-Playing-Field* fir alle Finanz- und Versicherungsprodukte zu
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schaffen ist. Zu diskutieren ist eine Angleichung der Grundlagen fur Dokumentationen
unter den verschiedenen Produkttypen.®®

= Einfuhrung des Verzichtsrechts bei Wertpapieren und Investmentfonds fiir erfahrene
Kunden. Ideen hierzu auch von Oehler®®.

= Abschaffung oder Einschrankung des Verzichtsrechts bei Versicherungen. Zum Beispiel
kdnnte man das Verzichtsrecht fir folgende kapitalbildende Versicherungen abschaffen:
Kapitallebens-, Renten- und Unfallversicherungen mit Pramienriickgewahr sowie kom-
plexe Versicherungen wie Berufsunfahigkeits- und private Krankenversicherungen.

= Einflihrung einer Uberwachung des Vertriebs, insbesondere in der Versicherungsbranche.

= Erfillung der Dokumentationspflicht durch eine Gesprachsaufzeichnung.

= Malnahmen zur Verbraucheraufklarung.

5% Hierzu auch 3.7.2.
%% Hierzu 3.7.2.
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8 Zusammenfassende Beantwortung der Studienfragen

In diesem achten Kapitel beantworten wir die Studienfragen aus 2.1. Dazu ziehen wir alle
Ergebnisse heran, die wir in dieser Studie durch das Mystery-Shopping und dessen Auswer-

tung sowie durch die Befragung der Verbraucher und der Branchenvertreter erarbeitet haben.

8.1 Setzen Berater die Beratungsdokumentation wie gesetzlich vorgesehen ein?
In diesem Abschnitt beantworten wir die Studienfragen rund um den Einsatz von Beratungs-

dokumentationen.

8.1.1 Wie haufig erhalten Verbraucher Dokumentationen?
Bereits friihere Studien zu Banken haben gezeigt, dass Berater Dokumentationen nicht nach
jeder Beratung ausgeben. So belegt beispielsweise die Untersuchung von Finanztest (2010),

dass Bankberater nur in 37,5% der Falle eine Dokumentation ausgehandigt haben.>*

Dieses Ergebnis wurde im Mystery-Shopping und in der Verbraucher-Befragung bestétigt.
Obwohl die Dokumentationspflichten bei Versicherungen seit 6 Jahren und bei Banken seit
3 Jahren bestehen, setzen Berater die Dokumentation hdufig nicht ein wie gesetzlich gefor-
dert. Die Testkdufe haben ergeben, dass viele Berater Dokumentation nicht oder nur auf

Nachfrage aushéndigen.

Es wurden 119 Testkaufe mit insgesamt 130 Beratungsgesprachen durchgefiihrt.>** Die Bera-
tungsgesprache haben tberwiegend beim Berater stattgefunden. In 103 Testkdufen hat der
Kunde Unterlagen erhalten (86,6%). Doch bei den Ubergebenen Unterlagen handelt es sich
haufig nicht um Dokumentationen. Nur 29 Dokumentationen wurden tibergeben. Damit haben

die Testkaufer nur in 28,2% der Testk&dufe mit ausgehdndigten Unterlagen Beratungsdoku-
542

mentationen (29 von 103)”"“ erhalten. Das bedeutet, bezogen auf alle Testk&ufe (einschliel3-

lich der Testk&ufe, bei denen keine Dokumente (ibergeben wurden), dass die Kunden in nur

543

24,4% aller Testkdufe eine Beratungsdokumentation (29 von 119)°* erhielten. Diese niedrige

Gesamt-Ricklaufquote ist vor allem darauf zuriickzufiihren, dass im Versicherungsbereich

0 Hierzu 3.1.2.
%1 Hierzu 4.2.1.
%2 Hierzu 4.2.2.
3 Hierzu 4.2.3.1.
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unterdurchschnittlich haufig Dokumentationen iibergeben wurden (15,1%).%** Betrachtet man
den gesamten Anlagebereich, liegt die Riicklaufquote bei 39,1%. Betrachtet man nur die Be-

ratungen durch Bankberater im Anlagebereich, liegt die Ricklaufquote mit 38,9% in etwa auf
dem Niveau fritherer Studien.>*® Unterschiedliche Beratertypen haben unterschiedlich haufig
Dokumentationen ausgehandigt. Nur bei 13,3% der Testk&ufe bei Versicherungsvertretern
und Mehrfachagenten haben die Testkaufer eine Dokumentation erhalten.>*® Bei Versiche-
rungsmaklern und Finanzanlagenvermittlern lag die Quote mit 14,3% etwas dartiber. Auf dem
Niveau bisheriger Untersuchungen liegt die Rucklaufquote bei Bankberatern (35,0%). Deut-
lich h&ufiger haben Honorarberater und Versicherungsberater Dokumentationen tbergeben
(42,9%). Insbesondere die Ergebnisse bei Versicherungsvermittlern und uberhaupt bei Bera-
tungen zu Versicherungsprodukten sind verheerend. Uberdurchschnittliche Ergebnisse wur-

den bei den Beratern erzielt, die auf Honorarbasis gearbeitet haben.

In vielen Testkaufen wurden zusatzlich zur oder statt der eigentlichen Beratungsdokumentati-
on andere Unterlagen ausgehandigt. Zum Beispiel Personliche Vorschlage, Broschiiren oder
Fondsinformationen. Besonders hdufig erhielten die Testk&ufer Personliche Vorschlage. Eine
an das Gesprach anschlieBende schriftliche Befragung der Testkdufer zeigt, dass einige Test-
kaufer Dokumentationen nicht eindeutig erkennen und von anderen Unterlagen unterscheiden
kdnnen. In 26,2% der Beratungen, in denen Unterlagen ausgehandigt wurden (27 von 103),
haben die Testkaufer die Dokumentation mit anderen Unterlagen verwechselt, vor allem mit
dem Personlichen Vorschlag.>"’

Die Antworten der in der Verbraucher-Befragung befragten Verbraucher &hneln den Ergeb-
nissen des Mystery-Shoppings. Die von uns befragten Verbraucher mit Beratungserfahrung
haben zwar zu 39,1% geantwortet, dass sie eine Beratungsdokumentation erhalten haben.
Man muss aber davon ausgehen, dass die tatsachliche Quote deutlich niedriger ist, weil Ver-

braucher Dokumentationen haufig verwechseln.>*

Die Ergebnisse zur Haufigkeit der Dokumentation von Beratungsgesprachen stehen teilweise
im Widerspruch zu den Aussagen der Branchenvertreter. Branchenvertreter aus dem Versi-
cherungsbereich betrachten die Dokumentation bereits als festen Bestandteil des Beratungs-

prozesses und auch Vertreter der Banken behaupten, Banken héatten den Dokumentationspro-

%4 Hierzu 4.2.3.2.
% Hierzu 4.2.3.4.
6 Hierzu 4.2.3.2.
%7 Hierzu 4.2.3.5.
8 Hierzu 5.2.3.
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zess akzeptiert.>*® Dies spiegelt sich wie gezeigt nur begrenzt in den Untersuchungsergebnis-

sen wider.

Die insgesamt niedrige Rucklaufquote lasst darauf schlieBen, dass ber alle Berater- und Pro-
dukttypen hinweg zu wenige Kontrollen erfolgen. Berater flirchten offensichtlich weder Kon-
trollen noch Sanktionen. Dies trifft insbesondere auf Versicherungsvertreter, Mehrfachagen-
ten und Versicherungsmakler zu; diese Versicherungsvermittler haben unterdurchschnittlich
haufig Dokumentationen ausgeh&ndigt. Weniger deutlich betrifft dies auch Finanzanlagen-

vermittler. Es offenbart sich ein Uberwachungsdefizit. Darauf wird zuriickzukommen sein.

Ein weiterer Grund fir die niedrigen Rucklaufquoten kénnten die fehlenden finanziellen An-
reize darstellen. Wahrend Honorarberater, die sich vom Kunden direkt bezahlen lassen, uber-
durchschnittlich hdufig dokumentiert haben, haben Berater, die auf Provisionsbasis arbeiten,
zum Teil deutlich weniger haufig dokumentiert. Wer den Aufwand fur die Dokumentation
direkt beim Kunden geltend machen kann, kommt den Pflichten anscheinend haufiger nach.
Diesen Punkt verfolgen wir nicht weiter, da das Thema Honorar- versus provisionsorientierter

Beratung nicht Gegenstand dieser Studie ist.

Offensichtlich verwechseln Kunden die Dokumentationen zum Teil mit anderen Unterlagen.
Man sollte daher tber MaRnahmen nachdenken, den Wiedererkennungseffekt von Dokumen-
tationen zu erhohen und Verbraucher besser Gber Dokumentationen zu informieren. Auch

darauf wird zuriickzukommen sein.

8.1.2 Wann werden Dokumentationen erstellt und Gbergeben? Machen Berater auf die

Dokumentation aufmerksam? Wie werden Dokumentationen erstellt?
Wenn Dokumentationen ausgehandigt wurden, wurden sie in der Regel direkt im Gespréach
erstellt und anschlieRend ibergeben.>® Dies entspricht im Anlagebereich den gesetzlichen
Forderungen. In zwei Fallen haben Anlageberater allerdings die Dokumentation erst spéter
ubergeben. Grundséatzlich muss die Dokumentation spatestens vor dem Geschaftsabschluss
ubergeben werden. Da in dieser Untersuchung keine Geschaftsabschlusse durchgefihrt wur-
den, konnten wir nicht Gberpriifen, ob Berater gegen diese gesetzliche Vorgabe verstof3en
hatten.

9 Hierzu 7.2.1.
>01n 82,8% der Falle, vgl. 6.2.2.1.
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69,0% der Berater, die dokumentiert haben (20 von 29), haben die Testk&ufer auf die Doku-
mentation aufmerksam gemacht. In 14 dieser 20 Testfalle (70,0%) haben diese Berater die
Dokumentation detailliert erlautert.>®! In 31,0% der Gesprache musste der Kunde aber erst

nachfragen, um die Dokumentation zu erhalten.

Die ausgehandigten Dokumentationen wurden in 86,2% der Testfélle mit Hilfe von Formula-

ren erstellt, 75,9% der Dokumentationen direkt am Computer.®

Anscheinend ist der Antrieb einiger Berater nicht sehr gro3, Kunden selbst auf die Beratungs-
dokumentation aufmerksam zu machen. Neue Anreize konnten den Antrieb verbessern. Dies
konnte mittels verstarkter Kontrollen und Sanktionierungen gelingen oder neuer Hinweis-

pflichten.

8.1.3 In welcher Situation befinden sich die Kunden? Welche Geschafte sind von be-
sonderer Bedeutung?

Bei den fir den Kunden bedeutsamsten Geschéften gibt es die groRten Defizite bei den Do-
kumentationen. VVon den befragten Verbrauchern haben 78,3% Erfahrungen mit Beratungen
im Geldanlage- und Versicherungsbereich. 60,8% der zuletzt erlebten Beratungen haben in-
nerhalb der letzten 12 Monate stattgefunden. Diejenigen, die sich mehrmals haben beraten
lassen, haben im Durchschnitt 5,9 Beratungen wahrgenommen.®* Am haufigsten lassen sich
Verbraucher zu privaten Haftpflicht- (34,6%) und Sachversicherungen wie Hausrat- (31,4%)
und Kfz-Versicherungen (27,1%) beraten. Es folgen VVorsorgeversicherungen, wie zum Bei-
spiel Rentenversicherungen (26,2%), Berufsunfahigkeitsversicherungen (23,3%) und Unfall-
versicherungen (22,0%), und erst danach klassische Anlageprodukte wie Investmentvermdgen
(18,6%) und Wertpapiere (17,8%).>>* Doch gerade im Versicherungsbereich, der firr Verbrau-
cher offenbar wichtig ist, wurden im Mystery-Shopping besonders wenige Dokumentationen

ausgehandigt.

Betrachtet man zusatzlich, bei welchen Beratertypen Verbraucher sich am hdufigsten beraten
lassen, wird die Bedeutung des Ergebnisses unterstrichen. Verbraucher lassen sich am hé&u-

figsten von Bankberatern (65,6%) beraten.”® Alle gewerblichen Vermittler zusammen werden

%1 Hierzu 6.2.2.2.
%2 Hierzu 6.2.2.3.
%3 Hierzu 5.2.2.1.
%% Hierzu 5.2.2.2.
%° Hierzu 5.2.2.3.
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mit 71,6% noch hdufiger konsultiert. Darunter sind Versicherungsvertreter (38,9%) und Ver-
sicherungsmakler/Finanzmakler (21,9%) am hdufigsten vertreten. Gewerbliche Vermittler
haben offenbar eine grofle Bedeutung. Vor diesem Hintergrund ist besonders zu beklagen,
dass gerade die gewerblichen Versicherungsvermittler im Mystery-Shopping am wenigsten
Dokumentationen an die Testk&ufer tbergeben haben. Das kdnnte damit zusammenhé&ngen,
dass gewerbliche Vermittler im Vergleich zu Bankberatern weniger streng reguliert sind und

Uberwacht werden.

8.1.4 Welchen Aufwand bereiten Dokumentationen den Beratern?

Beratungsdokumentationen bereiten einen gewissen Aufwand, wenngleich nur Punkte doku-

mentiert werden missen, die Grundlage fir eine ordnungsgemale Beratung sind. Der Auf-

wand mit der Beratungsdokumentation wird von Beraterseite kritisiert.”>® Kritisch gesehen

werden vor allem folgende Punkte:

= die zeitlichen Unterbrechungen, die durch die Dokumentationen entstehen,

= der zeitliche Aufwand, der mit sehr individuell erstellten Dokumentationen entsteht so-
wie

= Schulungserfordernisse.

Bankenverbande kritisieren nicht so sehr den Aufwand mit Dokumentationen an sich, sondern

eher die Gesamtmenge an regulatorischen MalRnahmen.

Von einigen Verb&nden der Fondsindustrie, des Verbraucherschutzes, der Vermittler und der
Banken wird der Dokumentation sogar eine lenkende Wirkung zugeschrieben. Danach wiir-
den Berater teilweise eher Produkte empfehlen, die einen geringeren oder keinen Dokumenta-
tionsaufwand verursachen, also eine fondsgebundene Rentenversicherung anstelle eines In-

vestmentfondssparplans.

> Hierzu 7.2.1. Dies empfehlen Verbraucherschiitzer: 7.2.5.
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8.2 Verlangen Berater von den Verbrauchern eine Bestatigung, dass die Ver-
braucher die Beratungsdokumentation erhalten haben und diese richtig ist?

Bereits die Studien von Finanztest, der BaFin und des vzbv haben gezeigt, dass Beratungsdo-

kumentationen hdufig die Unterschrift des Kunden vorsehen und vielfach mit der Unterschrift

der Inhalt des Protokolls bestatigt werden soll.>*’

Die Experten-Analyse bestétigt dieses Ergebnis. Es zeigt sich, dass in 75,9% der ausgehan-
digten Dokumentationen eine Unterschrift des Kunden vorgesehen ist.>*® 77,8% der Doku-
mentationen im Anlagebereich sehen eine Kundenunterschrift vor, anndhernd gleich viele im
Versicherungsbereich mit 72,7% der Dokumentationen.>®® Nur in wenigen Fallen (9,1%, 2
von 22) sollte der Kunde mit der Unterschrift ausschlieRlich den Erhalt der Dokumentation
bestatigen. In 90,9% der Dokumentationen, die eine Unterschrift vorsehen, bringt die Unter-
schrift den Kunden in eine unglnstige Position. 36,3% der Dokumentationen, bei denen ein
Unterschriftsfeld fir den Kunden vorhanden ist, sehen vor, dass der Kunde mit seiner Unter-
schrift (auch) die Richtigkeit des Inhalts bestétigen soll. In jeweils einem Fall (4,5%) soll der
Kunde mit seiner Unterschrift einen Haftungsausschluss bestéatigen oder dass er Uber alle Ri-
siken bei Anlagen in Wertpapieren und Versicherungen aufgeklart wurde. In 45,5% der Do-
kumentationen, bei denen ein Unterschriftsfeld fir den Kunden vorhanden ist, konnen Kun-
den gar nicht erkennen, was sie mit ihrer Unterschrift bestatigen. Es wird eine Blanko-
Unterschrift verlangt. Dies ist vor allem daher bedenklich, dass 31,0% aller Testkéufer, die
Dokumentationen erhalten haben, angaben, nicht ausreichend Zeit zur Prifung der Dokumen-

tation erhalten zu haben.

Nach Auskunft der Testkdufer, die eine Dokumentation erhalten haben, wurden 13 von 29
Testké&ufern (44,8%) auch gebeten, die Dokumentation zu unterschreiben. Ein Berater hat
angedroht, dass er das Geschaft ohne die Unterschrift des Kunden nicht ausfiihren werde.
53,8% der Testkaufer, die um eine Unterschrift gebeten wurden (7 von 13), wurde nicht tGber
die Folgen einer geleisteten Unterschrift aufgeklart. Die Ubrigen 46,2% wurden — bis auf eine
Ausnahme — falsch tber die Folgen der Unterschrift aufgeklart beziehungsweise bewusst tiber
die Folgen der Unterschrift im Unklaren gelassen.

%7 Hierzu 3.1.2, 3.2.2, 3.3.2 und 3.5.2.
%8 Ausfiihrlich 6.2.2.6.
9 Ausfiihrlich 6.2.2.6.
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Vertreter von Banken gaben in den Experten-Interviews an, dass eine Unterschrift des Kun-
den nur gefordert wird, um den Erhalt zu quittieren.”®® Dies stimmt mit den Ergebnissen der
Experten-Analyse nicht Gberein. In 57,1% der untersuchten Dokumentationen von Bankbera-
tern im Anlagebereich ist eine Blanko-Unterschrift vorgesehen.*®* Bezieht man neben Banken
auch andere Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen sowie Finanzanlagevermittler ein, ist in
85,7% der Dokumentationen eine Unterschrift des Kunden vorgesehen, die den Kunden in

eine ungtinstige Position bringt.*®

Verbraucherschitzer kritisieren die Unterschrift des Kunden im Hinblick auf die Richtigkeit

563 \sertreter der

des Protokolls, da der Inhalt vom Kunden nur schwer gepruft werden kann.
Versicherungsbranche rdumen ein, dass Kunden oftmals ,,blind* das Protokoll unterschreiben

und dass Beratungsdokumentationen derzeit eher der Beweiserleichterung fur Berater dienen.

Vor dem Hintergrund dieser Ergebnisse ist zu diskutieren, ob der Gesetzgeber den Umgang

mit der Unterschrift unter Beratungsdokumentationen regeln sollte.**

8.3 Machen Berater und Verbraucher im Versicherungsbereich von der gesetz-
lichen Moglichkeit Gebrauch, auf die Dokumentation zu verzichten? Wenn
ja, wie setzen die Berater dies um?

Im Bereich Versicherungen hat der Kunde das Recht, auf eine Beratungsdokumentation zu

verzichten. Der Wunsch zu verzichten, muss in einer gesonderten schriftlichen Erklarung

(,,.Extrablatt) festgehalten werden. Der Berater ist verpflichtet, den Kunden Gber die Folgen

eines Verzichts zu informieren.>®®

Wie bereits eine friihere Untersuchung™® belegt auch das Mystery-Shopping, dass Berater
Kunden nur sehr selten einen Verzicht anbieten. In 119 Testkdaufen tber alle Bereiche haben

Berater nur 2 Testkdufern einen Verzicht angeboten.®®’ Den 29 Testkaufern, die eine

50 Hierzu 7.2.4.

%! Hierzu 6.2.2.6 in Verbindung mit 4.2.3.2.
%2 Hierzu 6.2.2.6.

%3 Hierzu 7.2.4.

4 Hierzu 9.11.

%5 Zum Verzichtsrecht 2.2.1.5.

%6 Hierzu 3.4.2.

%7 Hierzu 4.2.3.1 und 6.2.2.5.

254



Dokumentation erhielten, wurde kein Verzicht angeboten. In 73 Testkdufen im
Versicherungsbereich®® hat nur ein Berater einen Verzicht angeboten.®

Unklar bleibt, warum Versicherungsvermittler selten einen Verzicht auf die Dokumentation
anbieten. Folgende Vermutung liegt nahe: Versicherungsvermittler unterstellen, dass der
Kunde zunichst eine mindliche Ubermittlung des Rates und der Begriindung wiinscht.
Versicherungsvermittler konnten also die Ausnahmevorschrift des § 62 Abs. 2 VVG
regelméBig anwenden, auch wenn der Kunde den Wunsch, die Dokumentation spater zu
bekommen, nicht ausdriicklich duBert. Wirde der Kunde tatsdchlich wiinschen, dass er den
Rat und die Grinde zunédchst nur mindlich erhélt, so miisste der Versicherungsvermittler die
Dokumentation — erst — unverzuglich nach Vertragsschluss aushéndigen. Bei unseren
Testk&ufen durften die Versicherungsvermittler aber nicht den Wunsch des Kunden nach
spaterer Dokumentation unterstellen, weil die Testkaufer aktiv nach der Dokumentation
gefragt haben. Dies schlieRt eine zunachst mindliche Ubermittlung aus. Es ist jedoch zu
vermuten, dass Berater aus der gewohnten Praxis heraus Dokumentationen deutlich spater —

nach Vertragsschluss — aushandigen.

Die Verbraucher-Befragung zeigt, dass das Verzichtsrecht den Verbrauchern weitestgehend
unbekannt ist. 70,5% der Befragten geben an, das Verzichtsrecht nicht zu kennen.>”° Diejeni-
gen, die das Verzichtsrecht kennen (17,8%), bezeichnen sich iiberwiegend als ,,Profis®
(54,2%). Der Anteil der ,,Laien” unter denen, denen das Verzichtsrecht bekannt ist, betragt
lediglich 12,9%. Insgesamt 29,6% der befragten Verbraucher konnten das Verzichtsrecht
nicht erklaren.

Vor diesem Hintergrund erscheint es plausibel, dass viele Verbraucher der Bedeutung des
Verzichtsrechts unentschlossen gegeniiberstehen. Annahernd genauso viele Verbraucher be-
trachten das Verzichtsrecht als wenig bis iiberhaupt nicht wichtig (37,2%).>"* Lediglich 21,9%
der Befragten halten das Verzichtsrecht fir sehr wichtig oder wichtig. Die Ergebnisse sind im
Wesentlichen altersunabhangig. Uberwiegend verbinden die Verbraucher mit dem Verzichts-
recht negative Eigenschaften. Die meisten Befragten begriinden diese skeptische Grundhal-
tung damit, dass sie in einem Verzicht keine Vorteile flr sich erkennen kénnen. 69,4% der
Befragten geben ferner an, dass sie nicht auf die Beratungsdokumentation verzichten wirden,

weil sie sich absichern mdchten. Diejenigen, die auf eine Beratung verzichtet haben, haben

%8 Hierzu 4.2.2.

%9 Hierzu 4.2.3.1.
0 Hierzu 5.2.7.1.
1 Hierzu 5.2.7.2.
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dies vor allem zu Hausrat- (18,3%), Haftpflicht- (10,8%), Kfz- (18,3%) und dhnlichen Versi-
cherungen (17,2%) getan.’”

In der Praxis hat der Verzicht auf eine Beratungsdokumentation bei den befragten Verbrau-
chern keine groRe Bedeutung erlangt. 85,0% der befragten Verbraucher mit Beratungserfah-
rung haben noch nie auf eine Beratungsdokumentation verzichtet.>”* 15,0% gaben an, bereits
mindestens einmal auf eine Dokumentation verzichtet zu haben. 6,0% haben dies auf die ge-
setzlich geforderte Art und Weise getan: schriftlich, auf einem ,,Extrablatt®, jeweils hélftig
mit einem vorformulierten oder individuell formulierten Text gemacht. Die Ubrigen 9,0% ver-
zichteten teilweise mundlich, teilweise innerhalb eines Dokuments, das zu den Angebots-

oder Vertragsunterlagen gehort.

Die Befragungen der Experten bestétigen diese Ergebnisse. Kein Verband im Versicherungs-
bereich empfiehlt, den Verzicht zu nutzen. Ein Verzicht soll nach Meinung von Branchenver-
tretern die Ausnahme bleiben. Wie haufig die Kunden der Mitgliedsunternehmen verzichten,
kdnnen die meisten Branchenvertreter nicht einschétzen. In einer Untersuchung eines Ver-
mittlerverbands gaben 11,6% der Berater an, immer den Verzicht zu nutzen, und weitere 5,7%
der Berater sagten, dass sie den Verzicht in ca. 75% aller Gespréche nutzen.””* Es kann daher
nicht ausgeschlossen werden, dass es doch Vermittler gibt, die den Verzicht haufiger einset-
zen. Dennoch sollte nach Meinung der Vertreter des Versicherungsbereichs das Verzichts-
recht beibehalten werden. Im Versicherungsbereich gebe es einfache und risikolose Produkte.
Bei diesen Produkten solle der Kunde auf die Dokumentation verzichten kénnen. Auf keinen
Fall solle der Kunde bei Lebens-, Berufsunfahigkeits- und Krankenversicherung verzichten,

so die Vermittlerverbande.

Verbraucherschiitzer hingegen sprechen sich fur eine Abschaffung des Verzichtsrechts im
Versicherungsbereich aus.>” SchlieBlich sei die Dokumentation ein anlegerschiitzendes Do-

kument.

*"2 Da innerhalb der Befragung nur wenige Befragte angaben, (iberhaupt schon einmal verzichtet zu haben, ha-
ben diese Frage nicht gentigend Befragte beantwortet, um représentativ zu sein. Die Ergebnisse zeigen jedoch
eine Tendenz.

>3 Hierzu 6.2.2.6.

> Hierzu 7.2.2.

> Hierzu 7.2.2.

256



8.4 Waunschen Verbraucher eine Moglichkeit, auch im Bereich der Geldanlage
auf die Dokumentation zu verzichten? Wenn ja, welche Verbraucher wiin-
schen das?

79,0% der befragten Verbraucher halten es nicht fur erforderlich, das Verzichtsrecht auf den

Anlagebereich zu Ubertragen oder stehen dieser Frage unentschlossen gegeniiber.>”® 52,6%

der befragten Verbraucher sind gegen eine Ubertragung, 26,4% sind unentschlossen oder ma-

chen keine Angabe. Das Verzichtsrecht auf den Anlagebereich auszuweiten, ist nur fur 20,9%

der befragten Verbraucher winschenswert.

Im Rahmen der Experten-Interviews sprechen sich Bankenvertreter fur ein Verzichtsrecht im
Anlagebereich aus.>”” Nach Angabe der Bankenvertreter fragen Kunden teilweise gezielt nach
der Maglichkeit, auf die Dokumentation zu verzichten. Insbesondere betreffe dies Kunden,
die sich h&ufig beraten lassen und Transaktionen vornehmen. Die Bankenvertreter empfehlen,
Kunden nach deren Beratungshéufigkeit zu differenzieren. So solle fir Dauer- und Intensiv-
beratungskunden der Verzicht unter bestimmten Bedingungen mdglich sein. Ausschlagge-
bendes Kriterium solle hierbei die Erfahrung des Kunden mit Geldanlagegeschéften sein. Der
Verzicht misse dann auf einem separaten Dokument vom Kunden unterschrieben werden.
Zudem misse es eine jederzeitige Widerrufsmoglichkeit geben. Auch Vertreter der Finanzan-
lagen- und Fondsvermittler sind der Meinung, dass es eine Verzichtsmoglichkeit fur erfahrene
Kunden geben solle. Die Aussage der Bankenvertreter wird bestatigt durch das Ergebnis der
Verbraucher-Befragung: Immerhin jeder funfte von uns befragte Verbraucher hat sich fir ein

Verzichtsrecht im Geldanlagebereich ausgesprochen.

Anderer Meinung sind die Vertreter der Versicherungsbranche. Diese sprechen sich gegen ein
Verzichtsrecht im Anlagebereich aus. Die Produkte seien zu komplex und enthielten zu viele
Risiken. Auch Verbraucherschitzer sind grundsatzlich gegen eine Verzichtsmoglichkeit im

Anlagebereich und ebenfalls im Bereich der Versicherungsvermittlung.

576 ausfihrlich 5.2.7.2.
S Hierzu 7.2.2.
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8.5 Gibt die Beratungsdokumentation tatsachlich wieder, wie das Beratungsge-
sprach abgelaufen ist? Ist die Dokumentation dazu tbersichtlich und ver-
standlich aufgebaut und gibt sie die Empfehlung richtig wieder?

Keine einzige Dokumentation gibt den Ablauf des Testgespréachs vollstdndig, richtig, ver-

stdndlich und Gbersichtlich wieder. Dies entspricht dem Ergebnis einer friheren Untersu-

chung des vzbv zum Anlagebereich.>”® Eine Dokumentation eines Bankberaters erfiillt mit

83,3% aber nahezu alle rechtlich geforderten Anforderungen.®” 5 weitere Dokumentationen —

alle von Bankberatern — erflllen Gber 70,0% der Kriterien. Eine Dokumentation erfullt zu-

mindest noch 65% der Kriterien.

8.5.1 Enthalten die Dokumentationen alle gesetzlich vorgeschriebenen Angaben?

Die Beurteilung der inhaltlichen Kriterien in Dokumentationen im Anlagebereich®®

zeigte,
dass nur wenige Dokumentationen die Kriterien annéhernd vollstéandig erftllen. In 88,9% der
Dokumentationen ist der Name des Beraters enthalten. Die Dauer des Beratungsgesprachs
wird hingegen seltener angegeben, nur in 61,1% der Dokumentationen. 50,0% der Berater
dokumentieren alle geforderten Kriterien zu den Kenntnissen und Erfahrungen des Kunden.
In erster Linie werden vorgegebene Textbausteine oder Ankreuzraster verwendet. Die finan-
ziellen Verhéltnisse werden in 27,8% der Dokumentationen mit allen Kriterien vollstédndig
erfasst. In 72,2% der Dokumentationen wird das Einkommen und in 88,9% werden die Ver-
mdgenswerte dokumentiert. Die Ausgaben (61,1%) und die Verbindlichkeiten (33,3%) wer-
den hingegen seltener dokumentiert. Aufféllig ist, dass die Angaben zu den finanziellen Ver-
haltnissen entweder in konkreten Betrdgen oder in Spannen aufgefiihrt werden. Kritisch ist
hierbei, dass die Spannen einen genauen Schluss auf die finanzielle Situation des Kunden
nicht zulassen. Das Kundenanliegen wurde in 100% der Falle dokumentiert. Unterschiedliche
Ziele werden nur in 33,3% der Dokumentationen gewichtet. Den Verwendungszweck erfass-
ten 72,2% der Berater. Ein vom Kunden geduferter Widerspruch (insgesamt in 4 Féllen vor-
gesehen) wurde in einer Dokumentation (25,0%) festgehalten. Die Anlagedauer wird in
83,3% der 18 Dokumentationen angegeben, in 66,7% dieser 18 Dokumentationen jedoch nur
als Spanne. Nur in 61,1% der Dokumentationen hat der jeweilige Berater den Anlagebetrag

erfasst.

5% Hierzu 3.5.2.
579 ausfuhrlich 6.2.3.1.7.
580 ausfuhrlich 6.2.3.1.7.
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Als kritisch sind einige Kerninformationen in den Dokumentationen zu beurteilen. Hierzu
gehoren die Risikobereitschaft, ebenso die Produktempfehlung und deren Begriindung. H&u-
fig werden fir die Angaben dieser Merkmale fertige Textbausteine verwendet, die wenig Be-
zug zur individuellen Kundensituation haben. Zudem werden diese Kriterien nicht in allen
Dokumentationen dargestellt, obwohl sie zu den wesentlichen Eigenschaften einer Dokumen-
tation gehdren. Wahrend die Risikobereitschaft in 94,4% der Dokumentationen zu finden ist,
wird die Risikotragféhigkeit in keiner Dokumentation in der vorgeschriebenen Weise erfasst.
Lediglich in 44,4% der Dokumentationen wird im Rahmen der Produktempfehlung ein Bezug
zu den finanziellen Verhaltnissen hergestellt. Erschreckend ist auch die Dokumentation der
Produktempfehlung. Dieser elementare Punkt ist nur in 44,4% der Dokumentationen enthal-
ten. Nur in 22,2% der Dokumentationen finden sich Angaben zur Funktionsweise des emp-
fohlenen Produkts. Auch Angaben zu den konkreten Produkteigenschaften sowie mit dem

Produkt verbundenen Chancen und Risiken fehlen in 55,6% der Dokumentationen.

Erfreulich ist, dass die Berater die Dokumentationen in 77,8% der Félle unterschreiben. Eben-
falls positiv zu bewerten ist, dass in 15 der 18 Dokumentationen (83,3%) allgemeine Freitext-
felder enthalten sind, um zusatzliche Absprachen oder Winsche des Kunden festzuhalten.

Allerdings werden diese nur in 53,3% (8 von 15) der Dokumentationen vom Berater genutzt.

Keine Dokumentation erfiillte alle Kriterien, einige erfiillen sie zumindest annahernd.>®! Zu-
sammenfassend lassen sich hinsichtlich der inhaltlichen Bestandteile der Beratungsdokumen-
tationen im Anlagebereich vier kritische Aspekte festhalten:

1. Viele Kriterien werden in Dokumentationen zu selten und ungenau erfasst. Hierzu geho-
ren insbesondere Angaben zu den finanziellen Verhaltnissen und dem Anlageziel des
Kunden.

2. Textbausteine eignen sich vor allem im Hinblick auf die essentiellen Bausteine einer Do-
kumentation nicht, um dem Ziel der Beratungsdokumentation zu dienen. Hierzu gehdren
Risikobereitschaft, Produktempfehlung und —begriindung.

3. In zu vielen Dokumentationen fehlen zentrale Elemente der Dokumentation, besonders
die Produktempfehlung und —begrindung.

4. Zu wenige Dokumentationen liefern Aufschluss tber die wesentlichen Produkteigen-

schaften.

%81 Hierzu 6.2.3.2.4.
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Insgesamt lasst sich feststellen, dass die Berater sehr unterschiedlich mit den Angaben zu
Kunde, Berater und Beratungsgesprach umgehen. Fraglich ist, ob die gesetzlichen Vorgaben
zu Kunden und Beratern ausreichend konkret sind. Auch hinsichtlich der Angaben zum Bera-
tungsgesprach wéren konkretere VVorgaben Uberlegenswert. Um eine Dokumentation als Be-
weismittel einzusetzen, erscheinen bestimmte Mindestangaben als sinnvoll. Hierzu waren
beispielsweise Datum, Uhrzeit und Dauer des Gesprachs als konkrete Zeitangabe win-
schenswert, ebenso wie die konkrete VVorgabe des Beratungsorts und das explizite Benennen

der Teilnehmer der Beratung.

Ubergeordnet entwickelte Leitlinien fir Dokumentationen beziehungsweise Standardisierun-
gen sowie zusatzliche Kontrollen erscheinen sinnvoll, um die Qualitdt der Dokumentationen

im Anlagebereich zu verbessern.

Dokumentationen im Versicherungsbereich erreichen &@hnliche Gesamtergebnisse wie die Do-

kumentationen im Anlagebereich. Jedoch wurden im Versicherungsbereich die Kriterien sehr
grolRziigig bewertet. Im Versicherungsbereich hat keine Dokumentation alle Kriterien erfllt.

Die beste Dokumentation erfillt 85,7% der rechtlich relevanten Kriterien.

90,9% der Berater erfassen den Anlass der Beratung. Fur den Bereich Kundenbedarf wurden
die Unterpunkte: ,,personliche Situation, finanzielle Situation, besondere Wiinsche und Wi-
derspriiche bei Wiinschen und Bediirfnissen* betrachtet. Mindestens eine Information zu die-
sen Kriterien wurde von den 11 Dokumentationen wie folgt erfasst: 90,9% personliche Situa-
tion, 36,4% finanzielle Situation und besondere Winsche 63,3% der Dokumentationen. Der
geéullerte Widerspruch wurde in einer von 6 Dokumentationen (16,7%) erfasst. Positiv ist,
dass 81,8% der Berater die erfolgte Beratung zum Versicherungsschutz in der Dokumentation
bertcksichtigt haben. 72,7% der Dokumentationen enthalten das empfohlene Produkt. Nur
18,2% der Dokumentationen beinhalten jedoch eine Begriindung der Empfehlung. Kein Ver-

sicherungsmakler oder Honorarberater begriindet die Auswahl des Versicherers.

Wie die Verbraucher-Befragung zeigt, lassen sich Verbraucher h&ufig zu Versicherungspro-
dukten beraten. Aus diesem Grund haben die Dokumentationen zu Versicherungsprodukten
eine besondere Bedeutung. Jedoch ist bedenklich, dass trotz der groRziligig bewerteten Krite-
rien nur 5 von 11 Dokumentationen mehr als 70% der rechtlich geforderten Kriterien erfullen.
Folglich besteht in diesem Bereich ein erhéhter Handlungsbedarf. Zwei mdgliche Ursachen
liegen nahe: Zum einen erscheinen die rechtlichen Anforderungen eher vage formuliert. Zum

anderen konnte es ein Uberwachungsdefizit geben.
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8.5.2 Sind die Angaben in den Dokumentationen richtig?
Sowohl im Anlage- als auch im Versicherungsbereich haben die Berater — wenn und was sie
dokumentiert haben — tiberwiegend richtig dokumentiert.”®* Nur vereinzelt haben Berater das

mit dem Kunden Besprochene zu einigen Punkten nicht richtig wiedergegeben.

8.5.3 Sind die Dokumentationen tbersichtlich gestaltet?

Die &uBere Gestaltung und Ubersichtlichkeit ist verbesserungswiirdig. Nur 34,5% aller Do-
kumentationen erfullen unsere Anforderungen an einen geordneten Aufbau, 55,2% der Do-
kumentationen sehen thematische Uberschriften vor.*® 93,1% der Dokumentationen sind mit
einem zu kleinen Schriftgrad verfasst, namlich kleiner als 11 Pt.%®* In 72,4% der Dokumenta-
tionen ist nicht der geforderte Zeilenabstand des 1,5-fachen des Schriftgrads vorgesehen. Nur
37,9% der Dokumentationen weisen einen ausreichend breiten Seitenrand auf. Erfreulich ist,
dass in 94,4% aller Dokumentationen die Uberschriften hervorgehoben sind.

Die Ubersichtlichkeit konnte verbessert werden, indem Berater einen groReren Schriftgrad
und einen gréReren Zeilenabstand verwenden. AulRerdem sollten Berater grélere Seitenrander

lassen.

8.5.4 Wie umfangreich sind die Dokumentationen?

Der Umfang der Dokumentationen ist sehr unterschiedlich. Im Durchschnitt bestehen die Do-
kumentationen aus 9.007 Zeichen. Dies entspricht einem Umfang von 3 vollstandig beschrie-
benen Seiten.”®® Dokumentationen im Anlagebereich (ungefahr 4 Seiten) sind im Durch-
schnitt deutlich umfangreicher als Dokumentationen im Versicherungsbereich (mehr als ein-
einhalb Seiten). Dabei reicht der Umfang im Versicherungsbereich von 1 Seite bis zu mehr

als 3 Seiten, im Anlagebereich von 1 Seite bis 12 Seiten.

Nur vom Umfang lasst sich nicht auf die Qualitat der Dokumentation schlieRen. Dennoch
erscheinen uns die Dokumentationen im Versicherungsbereich, wenn iberhaupt dokumentiert
wurde, eher zu kurz. Nur wenige sind ausfiihrlich. Im Geldanlagebereich sind die meisten

Dokumentationen ausftihrlicher, wenn auch noch nicht umfassend.

*%2 Hierzu zum Beispiel 6.2.3.1.1, 6.2.3.1.2.1,6.2.3.1.2.2, 6.2.3.2.1.
%8 Hierzu 6.2.4.2.

%84 Ausfithrlich 6.2.4.3.

%% Ausfiihrlich 6.2.4.2.
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8.5.5 Wie verstandlich sind die Dokumentationen?

Die Verstandlichkeit sollte verbessert werden. Keine Dokumentation erfillt alle von uns ge-
forderten Kriterien.”®® Die besten Dokumentationen erfiillen hochstens 60,0% der Kriterien.
Damit Verbraucher Dokumentationen ohne Probleme verstehen kdnnen, sollten Berater eine

verstandlichere Sprache verwenden.

Verbesserungsbedarf besteht vor allem in folgenden Bereichen:

= Lange Worter und lange Sétze: Nur 24,13% der Dokumentationen erfillen das Kriterium
langer Worter. Dagegen halten 79,3% der Dokumentationen den Grenzwert fur lange
Satze ein.

= Dokumentationen sollten moglichst keine Fachworter enthalten, die nicht erklart sind.
Aber nur 55,2% der Dokumentationen halten die Grenzwerte dieses Kriteriums ein.

= AuBerdem konnten die Kunde in der Dokumentation besser angesprochen werden, wenn
die Satze aktiver formuliert wirden. Nur in 58,6% der Dokumentationen wird der Leser
direkt angesprochen.

= Die Berater konnten in ihren Dokumentationen stérker darauf achten, dem Leser eine
bessere Orientierung mit Hilfe thematisch aussagekraftiger Uberschriften zu geben und

den Text insgesamt besser zu strukturieren.

Auch die Ergebnisse der Verbraucher-Befragung®®’ deuten verschiedene Aspekte an, die in
den Dokumentationen verbessert werden kdnnten. Die Verbraucher gaben folgende Eigen-
schaften als verbesserungswirdig an. Dokumentationen sollten

= mehr helfen, das Thema der Beratung besser zu verstehen,

= den Verbraucher starker darin unterstiitzen, eine Produktentscheidung zu treffen und

= (ibersichtlicher und verstandlicher sein.

Mit diesen Verbesserungen lieRe sich vermutlich auch das Sicherheitsgefiihl steigern, das
Verbraucher mit der Dokumentation in Verbindung bringen — ein weiterer Wunsch der Ver-

braucher.

Insgesamt 86,2% der Dokumentationen wurde Uber Formulare erstellt. Die Dokumentations-
prozesse sind bei Banken eher standardisiert als im uneinheitlichen Vermittlerbereich.>®® Da-

her kdnnen Verbesserungen bei Banken verhaltnismaRig leicht umgesetzt werden. Alternativ

% Ausfiihrlich 6.2.4.4.
%7 Hierzu 5.2.6.
%88 Hierzu 7.2.1.
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konnte die Branche einheitliche VVorgaben fur alle Branchenteilnehmer entwickeln. Oder der
Gesetzgeber standardisiert Dokumentationen.®®

8.6 Welchen Nutzen kénnen die Verbraucher letztendlich aus der Dokumenta-

tion ziehen?

8.6.1 Welchen subjektiven Nutzen verbinden Verbraucher mit der Beratungsdoku-
mentation?

Uberwiegend halten die von uns befragten Verbraucher die Dokumentation von Beratungsge-
sprachen fur wichtig bis sehr wichtig (69,0%). Nur 9,1% der befragten Verbraucher halten
Dokumentationen fiir nicht oder tiberhaupt nicht wichtig.>®® Die befragten Verbraucher im
Alter von 20 bis 49 Jahren stufen die Bedeutung von Dokumentationen etwas niedriger ein als
die Altersgruppe der Befragten, die tber 49 Jahre alt sind. Fur wichtig halten die befragten
Verbraucher Dokumentationen im Hinblick auf die Nachweis- und Rechtssicherheitsfunkti-
on.>* Nach Ansicht der Verbraucher soll die Dokumentation auch gegen Fehlinformationen
und Falschberatungen absichern. AufRerdem soll die Dokumentation erlauben, das Beratungs-

gesprach zu einem spéteren Zeitpunkt noch einmal nachvollziehen zu kdnnen.

Die Ergebnisse zeigen, dass vor allem rechtliche Aspekte eine Rolle spielen. VVerbesserungs-
wiirdig sind aus Sicht der Verbraucher die Verstandlichkeit und die Ubersichtlichkeit der Be-
ratungsdokumentationen.>*? Um den Nutzen dariiber hinaus zu erhdhen, sollten Dokumentati-
onen mehr Sicherheit vermitteln und besser dabei unterstiitzen, die Entscheidung fur ein Pro-
dukt zu treffen.

Ahnliches bestatigt auch die Befragung der Testkdufer nach dem Mystery-Shopping. Die
Mehrheit der Testkaufer gab an, dass ihnen die Dokumentation Sicherheit (62,1%) vermittelt.
Dies gaben mehr Testkaufer an, die zu Anlageprodukten beraten wurden (72,2%) als jene, die
zu Versicherungen beraten wurden (45,5%). Die Dokumentationen, die den Testkdufern Si-
cherheit vermittelten, wurden Uberwiegend mit Formularen erstellt. Die Mehrheit der Test-
kaufer gab auch an, dass ihnen die Dokumentation Transparenz (65,5%) vermittelt. Bei der
Frage, ob die Dokumentation die Entscheidung fir den Abschluss eines Produkts erleichtert,

stimmten 41,3% der Befragten zu. Jedoch waren auch 24,1% der Befragten beziiglich dieser

%9 Hierzu 9.10.

%% Ausfiihrlich 5.2.4.
%1 Ausfiihrlich 5.2.5.
%2 Ausfiihrlich 5.2.6.
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Frage unentschlossen.”® Unter den Testkéufern, die zu Versicherungsprodukten beraten wur-
den, stimmten 36,4% zu, dass die Dokumentation die Entscheidung fir den Abschluss er-
leichtert. Unter den Testkdufern, die zu Anlageprodukten beraten wurden, waren es 44,5%.
Dies deutet an, dass die befragten Testkaufer — ahnlich wie die befragten Verbraucher — hier

Verbesserungsbedarf sehen.

8.6.2 Welcher Nutzen l&sst sich flr Verbraucher objektiv feststellen?
Die Ergebnisse der verschiedenen Untersuchungsteile zeigen, dass Verbraucher Beratungsdo-

kumentationen Gberwiegend als positiv und nitzlich empfinden.

Betrachten wir allerdings die Ricklaufquote aus den Testkaufen und die Bewertungen von
Inhalten, Ubersichtlichkeit und Verstandlichkeit der Dokumentationen, so scheint der objekti-

ve Nutzen fir die Verbraucher eingeschrankt zu sein.

Die Ergebnisse der Untersuchung zeigen, dass Dokumentationen hdufig nicht erstellt und
ubergeben werden. Wenn Dokumentationen nicht erstellt und Ubergeben werden, kénnen sie
nicht den von den Verbrauchern erwarteten und erwiinschten Nutzen stiften. Die Ergebnisse
zeigen weiter, dass ein erheblicher Teil der Dokumentationen Méangel in unterschiedlichen
Bereichen aufweist. Zum Teil erflllen Dokumentationen nicht die gesetzlichen Vorgaben,
zum Teil sind sie nicht Gbersichtlich und verstandlich. Wenn Dokumentationen ausgehandigt
werden, aber ungenau, unvollstandig oder unverstandlich sind, helfen sie den Verbrauchern
auch nicht dabei, eine Entscheidung fur oder gegen ein Produkt zu treffen oder sich vor
Falschberatungen zu schitzen. Sie erflllen dann auch nicht die erwartete Nachweis- und
Rechtssicherheitsfunktion. Damit nitzt ein erheblicher Teil der Dokumentationen den Ver-

brauchern nicht in dem Malie, wie Verbraucher sich das vorstellen und wiinschen.

Mit welchen MaRRnahmen der Nutzen fiir die Verbraucher erhéht werden kann, diskutieren wir

im Rahmen der Handlungsempfehlungen im folgenden Kapitel.

93 ausfihrlich 4.2.4.
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9 Handlungsempfehlungen

In diesem letzten Kapitel der Studie mochten wir aufbauend auf den in den empirischen Un-
tersuchungsteilen gewonnenen Erkenntnissen Handlungsempfehlungen fir den Auftraggeber
der Studie ableiten. Die Ergebnisse des Mystery-Shoppings und der Verbraucher-Befragung
haben ergeben, dass Berater Beratungsgesprache zum Teil gar nicht dokumentieren.>** Damit
ist das ,,0Ob* der Dokumentation betroffen. Dies betrifft alle Berater, am starksten jedoch Ver-
sicherungsvermittler.>® Beim ,,Ob“ geht es um Folgendes: Die diskutierten MaBnahmen sol-
len dazu fiihren, dass Berater Dokumentationen erstellen und tbergeben. AufRerdem geht es

ganz grundsatzlich darum, ob man tiberhaupt dokumentieren sollte.

Zum Teil hat die Untersuchung Mangel innerhalb der angefertigten Beratungsdokumentatio-
nen aufgedeckt (das ,,Wie*). Zum Beispiel wurden Aussagen des Kunden teilweise falsch
oder gar nicht in die Dokumentation tibertragen.’®® Dokumentationen enthielten teilweise ge-
setzlich geforderte Angaben nicht, nicht vollstandig oder nicht eindeutig. Ferner haben wir
festgestellt, dass die Verstandlichkeit der untersuchten Beratungsdokumentationen verbesse-

rungswiirdig ist.>%’

Beim ,,Wie* geht es um Maflnahmen, mit denen die Qualitdt der Doku-
mentationen verbessert werden kann. Da einige Maflnahmen sowohl das ,,Ob* als auch das
,»Wie betreffen, diskutieren wir alle MaBBnahmen, ohne genau zwischen dem ,,Ob* und dem

,,Wie® zu trennen.

Eine bedeutende Anzahl der Berater erfiillt die Dokumentationspflichten nicht wie gesetzlich
gefordert. Dieser Zustand ist unbefriedigend. Beratungsdokumentationen sind zum Schutz
und im Interesse der Verbraucher vorgegeben worden. Wenn die Dokumentationspflichten
auch Jahre nach der Einfiihrung — abgesehen von Dokumentationen durch Finanzanlagenver-
mittler, die erst seit dem 01.01.2013 gelten®*® — nicht vom ganz (iberwiegenden Teil der Bera-
ter eingehalten werden, sollten zusétzliche MalRnahmen ergriffen werden. Die Malinahmen
sollten bezwecken, dass alle Berater und Vermittler Dokumentationen ordnungsgemal erstel-
len, sich also an die Gesetze halten. Vor allem im Anlagebereich sehen die Gesetze konkrete

Regelungen vor. Es liegt daher eher ein VVollzugsproblem vor, als ein Defizit an gesetzlichen

%94 Ausfiihrlich 4.2.3, 5.2.3.
% Hierzu 4.2.3.2.

%% Ausfiihrlich 6.2.3.

97 Ausfiihrlich 6.2.4.

8 Hierzu 2.2.3.
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Regelungen.” An den Stellen, an denen gesetzliche Regelungen unklar sind, diskutieren wir

Verbesserungsvorschlage. Das betrifft insbesondere den Versicherungsbereich.®®

Dies sind die méglichen Malinahmen, die wir im Folgenden diskutieren werden:
Anpassungen im Hinblick auf den Zeitpunkt der Dokumentation

Sanktionen bei VerstoRen gegen die Dokumentationspflichten

Anpassungen der Uberwachung durch die Aufsichtsbehorden

Abschaffung der Pflicht zur Dokumentation durch Beweislastumkehr

Ersetzen der Dokumentationspflicht durch zivilrechtliche Sanktionen bei Verstoien
Erfullung der Dokumentationspflicht durch Gesprachsaufzeichnungen

Schaffung und Anpassung von Verzichtsmdglichkeiten

O N o g A~ w D PE

Einflhrung der Dokumentationspflicht bei telefonischer Beratung zu Versicherungen und
weitere Anpassungen

9. Anpassung der gesetzlichen VVorgaben fiir die Inhalte der Dokumentation

10. Standardisierung der Beratungsdokumentation

11. Unterschrift des Kunden auf der Beratungsdokumentation

12. Aufklarung und Information der Verbraucher/zentrale Beschwerdestelle

Anschliellend fassen wir die wichtigsten Aspekte noch einmal zusammen.

9.1 Anpassungen im Hinblick auf den Zeitpunkt der Dokumentation

Die Untersuchung hat ergeben, dass hdufig keine Dokumentationen tbergeben werden. Vor
allem bei der Vermittlung von Versicherungen wurden unterdurchschnittlich wenige Doku-
mentationen iibergeben.®® Dies kénnte eine Ursache im gesetzlich vorgegebenen Zeitpunkt
haben, zu dem eine Dokumentation erstellt und Ubergeben werden muss. Wenn Vermittler
wahrend des Beratungsgesprachs dokumentieren mussen, konnen sie dem Kunden am Ende
des Beratungsgesprachs eine Dokumentation Ubergeben. In diesem Fall besteht bei gesetzes-
treuem Verhalten kaum eine Mdglichkeit, die Dokumentation zu vergessen oder zu verzo-
gern. Wenn Vermittler die Dokumentation hingegen viel spéter, zum Beispiel erst vor dem
Zustandekommen des Vertrags, anfertigen und tbergeben missen, kann ein langer Zeitraum
zwischen dem Gesprach und der Dokumentation liegen. Dies erdffnet Fehlerpotenziale. Der

Vermittler kdnnte zurtick an seinen Schreibtisch und damit zum Tagesgeschaft gehen und die

%9 Hierzu 8.1.1.
800 ausfihrlich 6.2.3.2.
1 Hierzu 4.2.3.2.
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Dokumentation der gerade beendeten Beratung vergessen oder verzdgern. Fraglich ist auch,
ob nach langerer Zeit die Erinnerungen an ein Gesprach noch exakt moglich sind. Zu vermu-
ten ist, dass die Erinnerungen verblassen, je mehr Zeit zwischen Gesprach und Dokumentati-
on vergeht. Wenn ein Vermittler eine Dokumentation erst Wochen nach dem Beratungsge-
sprach anfertigt, ist die Gefahr groR, dass er ungenau, unvollstandig oder falsch dokumentiert.
Die Annahme erscheint berechtigt, dass ein spéater Dokumentationszeitpunkt negative Aus-
wirkungen auf den Inhalt, aber auch auf das ,,Ob* einer Dokumentation haben kann. Daher
gehen wir hier folgenden Fragen nach:

1. Welche Unterschiede bestehen zwischen den Dokumentationszeitpunkten bei unter-

schiedlichen Produkten?
2. Sind die gesetzlichen Pflichten in dieser Hinsicht hinreichend klar oder gibt es Anpas-
sungsbedarf?

Versicherungsvermittler missen die Dokumentation vor dem Abschluss des Vertrags lber-
mitteln.?®? Es geniigt, wenn der Kunde die Dokumentation erhalten hat, bevor der Versicherer
den Antrag annimmt und der Versicherungsvertrag zustande kommt, also nach Abgabe der
Vertragserklarung des Kunden.®®® Die Frage-, Beratungs- und Begriindungspflicht muss der
Vermittler dagegen erfiillt haben, bevor der Kunde seine Vertragserklarung abgibt.®® Wenn
der Vermittler seine Frage-, Beratungs- und Begriindungspflicht erfullt, kann der Kunde seine
Entscheidung zwar auf einer informierten Grundlage treffen. Er hat aber nichts in der Hand,
um sich die Griinde fur oder gegen ein Produkt nochmal vor Augen zu fuhren und abzuwa-

gen.

Bezliglich Protokollen von Beratungen zu Anlageprodukten gilt ein anderer — friherer —
Ubergabezeitpunkt. Finanzanlagenvermittler miissen das Protokoll grundsétzlich unverziig-
lich nach Abschluss der Beratung und vor Abschluss eines Geschéfts anfertigen und dem An-
leger zur Verfiigung stellen.®® Dasselbe gilt fir Bankberater.?®® Daher kénnen wir den Zeit-
punkt der Protokollierung bei Finanzanlagenvermittlern und Beratern bei Wertpapier-
Dienstleistungsunternehmen beziehungsweise Bankberatern zusammen diskutieren. Im Fol-
genden unterscheiden wir die Dokumentation wahrend des Beratungsgespréachs zum einen bei
Anlageprodukten und zum anderen bei Versicherungsprodukten. AnschlieBend fassen wir die

Ergebnisse im Fazit zusammen.

602§ 6 Abs. 2 Satz 1 beziehungsweise § 62 Abs. 1 in Verbindung mit § 61 Abs. 1 VVG. Siehe dazu 2.2.1.4.
%3 Hierzu 2.2.1.4.

%% Hierzu 2.2.1.4.

005§ 18 Abs. 1 Satz 1 FinVermV. Hierzu 2.2.3.4.

605§ 34 Abs. 2a S. 2, 2. Halbsatz WpHG. Hierzu 2.2.2.4.
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9.1.1 Dokumentation wahrend des Beratungsgesprachs bei Anlageprodukten

Bei Anlageprodukten sind die Regeln zum Erstellungs- und Ubergabezeitpunkt klar. Im Re-
gelfall muss der Bankberater beziehungsweise Finanzanlagenvermittler die Dokumentation
direkt nach dem Beratungsgesprach erstellen und tibergeben, jedenfalls aber vor einem auf der
Beratung beruhenden Geschéaftsabschluss. Unverschuldete Verzdgerungen gehen nicht zu
Lasten des Beraters (,,unverziiglich®). Der Berater hat also im Normalfall zwei Mdglichkei-
ten: Er kann die Dokumentation wahrend der Beratung anfertigen oder direkt im Anschluss an
die Beratung. Wenn er die Dokumentation im Anschluss an die Beratung anfertigt, ist das fir
den Kunden eher l&stig. Denn die Beratung ist beendet. Der Kunde mdchte nicht gern warten,
bis der Berater eine Dokumentation angefertigt hat, sondern gegebenenfalls seinen Verrich-
tungen nachgehen. Der Berater hat aber die Pflicht, die Dokumentation zu erstellen und zu
iibergeben. Wenn nun der Kunde einfach weggeht, ohne auf die Ubergabe der Dokumentation
zu warten, kann der Berater den Kunden nicht aufhalten, verletzt aber gleichzeitig seine ge-
setzliche Pflicht. Daher liegt es im Interesse des Anbieters selbst, wenn der Berater wéhrend
des Beratungsgesprachs dokumentiert. Dann kann er dem Kunden die Dokumentation gleich
nach dem Ende des Gespréachs ubergeben und seine gesetzliche Pflicht erflllen. Der Kunde
wiederum muss nicht warten, bekommt das Protokoll und kann dennoch seinen Verrichtungen
nachgehen. Faktisch zwingen die aktuellen gesetzlichen Regelungen also Berater, wéhrend
des Beratungsgesprachs zu dokumentieren.®®” Denn ansonsten besteht die Gefahr, gegen ge-
setzliche Pflichten zu verstoRBen, wenn der Kunde nach dem Ende des Beratungsgesprachs

weggeht.

Denkbar ist, die gesetzliche Pflicht dahingehend klarzustellen, dass der Berater das Protokoll
wahrend des Beratungsgesprachs anfertigen muss. Diese Anpassung wiirde mdgliche Unklar-
heiten beseitigen und VerstoRe vermeiden, wenn der Kunde nach dem Gesprach weggeht,
ohne auf das Protokoll zu warten. Einen Fortschritt im Hinblick auf eine héhere Anferti-
gungsquote oder inhaltlich bessere Dokumentation brachte die Anpassung kaum. Direkt nach
dem Beratungsgespréach sind die Erinnerungen des Beraters und des Kunden noch nicht beein-
trachtigt. Der Kunde kann das Protokoll mit dem Inhalt des Gespréches aus eigener Erinne-
rung abgleichen — das war mit der Regelung gewollt.2%® Eine klarstellende Pflicht zur Proto-
kollierung wéhrend des Gesprachs verbessert also nicht das ,,Ob* und ,,Wie“ des Protokolls,
sondern wiirde Beratern unter Umsténden helfen, ihre Pflicht leichter zu erftllen. Dies kdnnen

Berater aber selbst, indem sie freiwillig wéhrend des Gesprachs protokollieren. Wenn Kunde

%97 S0 hat auch der Gesetzgeber die Regelung verstanden: BT-Drs. 16/12814, S. 27.
%% BaFin 11, 2010, BT 6.1, 1; BT-Drs. 16/12814, S. 27.
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und Berater gerne zuerst gemeinsam sprechen wollen und anschlief’end das Protokoll erstellt
werden soll, ist das fiir das ,,Ob“ und ,,Wie* des Protokolls nicht nachteilig. Insofern sollte
Beratern und Kunden die Mdglichkeit erhalten bleiben, direkt im Anschluss an das Bera-
tungsgespréach zu protokollieren. Damit haben Berater und Kunde die weitestgehend mogliche

Flexibilitdt, ohne das ,,Ob* und das ,,Wie* des Protokolls negativ zu beeinflussen.

Die aktuellen Regeln fir Finanzanlagenvermittler und Bankberater bieten somit eine hinrei-
chende rechtliche Grundlage dafir, dass der Kunde ein Protokoll nach Abschluss des Bera-
tungsgesprachs erhalt. Die Ausnahmeregelungen®® bieten weiterhin beiden Seiten die Mog-
lichkeit, telefonisch oder auf anderem Wege kurzfristige Geschaftsabschlisse zu tatigen. In
diesen Féllen gibt es besondere weitere Pflichten, die einen vernunftigen Ausgleich zwischen
folgenden Interessen herstellen: dem Interesse an einem schnellen Abschluss ohne sofortige
Protokollierung auf der einen Seite und dem Sicherheits- und Dokumentationsbedurfnis auf

der anderen Seite.

Wir halten es nicht fur erforderlich, den Zeitpunkt der Dokumentation im Anlagebereich an-

ders zu regeln.

9.1.2 Dokumentation wahrend des Beratungsgesprachs bei Versicherungen

Bei Versicherungen ist die gesetzliche VVorgabe eine andere. Der im Gesetz vorgesehene spate
Zeitpunkt fir die Erstellung der Dokumentation konnte ein Grund daflr sein, dass bei den
Testkdufen unterdurchschnittlich wenige Dokumentationen ubergeben wurden. Gibt es wich-
tige Grunde daflr, bei Versicherungen eine andere Regelung zuzulassen als bei Anlagepro-
dukten? Die Verbraucher-Befragung hat ergeben, dass Dokumentationen als wichtig empfun-
den werden, auch um eine schriftliche Entscheidungsgrundlage vor dem Abschluss des Ver-
trags zu haben.®’® Miindlich muss der Kunde die Informationen bereits vor Abgabe seiner
Vertragserklarung erhalten haben. Doch eine schriftliche Grundlage hat eine andere Qualitét.
Der Kunde kann sie mit nach Hause nehmen und in Ruhe das Fir und Wider eines Abschlus-
ses Uberdenken, indem er die Griinde auf der Grundlage einer Beratungsdokumentation nach-
vollzieht. Wenn der Kunde die Dokumentation aber erst erhalt, nachdem er seine Vertragser-

klarung — seinen Versicherungsantrag — abgegeben hat, kommt die Dokumentation zu spét. Er

%9 Hierzu 2.2.2.4 sowie 2.2.3.4.
810 ausfihrlich 5.2.4 bis 5.2.6.
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hat seine Entscheidung schon getroffen.®*! Dabei soll die Dokumentation dem Kunden den
wesentlichen Inhalt der Beratung vor Augen fiihren und ihm die Gelegenheit zu Ruckfragen

geben, bevor der Kunde einen Antrag unterschreibt.®*?

Wichtige Funktionen der Dokumenta-
tion — Zusammenfassung der Beratung und Entscheidungsgrundlage — laufen ins Leere. Das
ist weder im Interesse der Verbraucher, noch entspricht es der Funktion und Bedeutung einer
Beratungsdokumentation. Wenn der Kunde die Dokumentation erhélt, nachdem er den Versi-
cherungsantrag gestellt hat, und nach dem Lesen der Dokumentation von seiner Entscheidung
Abstand nehmen mdchte, hat er nur eine Mdglichkeit: Er muss seine Vertragserklarung nach
8 8 Abs. 1 Satz 1 VVG widerrufen. Bei Versicherungen muss der Kunde also gegebenenfalls
aktiv werden, um von seiner Entscheidung Abstand zu nehmen. Menschen sind aber trége.
Daher wird das gesetzgeberische Ziel, unpassenden Versicherungsschutz einzudammen, ver-
fehlt."® Doch es gibt schwerwiegende weitere Griinde: AuRerdem lasst die Erinnerung des
Kunden mit der Zeit nach. Wenn viel Zeit zwischen Beratung und Dokumentation vergeht,
kann sich der Kunde nicht mehr gut an Details des Gespréchs erinnern. Der angestrebte Kun-
denschutz ist dann aber nicht effektiv genug.®** Der spate Ubergabetermin vor dem Abschluss
des Vertrags widerspricht vor allem folgendem Zweck der Dokumentation: dem Kunden zu
ermoglichen, in Ruhe die Grunde fir die Empfehlung nachzuvollziehen, um dann eine Ent-
scheidung treffen zu konnen. Aus diesem Grund wird der spéte Zeitpunkt fur die Erstellung

der Dokumentation bei Versicherungen auch kritisiert.®*

Es bedarf daher gewichtiger Griinde, wenn an der bestehenden Regelung festgehalten werden
sollte. Der Gesetzgeber fihrt in seiner Begriindung fiir die aktuelle Regelung Folgendes an:®'
Die Ubergabe der Dokumentation zu einem frilheren Zeitpunkt stelle die Versicherungsver-
mittler vor praktisch kaum losbare Aufgaben. Diese miissten ,,stindig umfassende Materialen
fiir alle von ihnen vermittelten Versicherungsprodukte bei sich fiihren®.*"” Ferner sei denkbar,
dass bei Versicherungen oft mehrere Termine ben6tigt wirden, bis eine Empfehlung ausge-
sprochen werden kénne und daher die Dokumentation nicht umgehend ausgehandigt werden

konne. Ein weiteres Argument sei, dass die spate Ubergabe der Dokumentation der allgemei-

811 50 auch Schwintowski, ZRP 2006, 139, 140: ,Beratung und Dokumentation missen ihrem Sinn und Zweck
nach der Vertragserkldrung des Versicherungsnehmers vorangehen.*

612 Abram, VUR 2004, 428, 432; Reiff, VersR 2007, 717, 727.

%13 Marlow/Spuhl, Rn. 83.

®1% Abram, VUR 2004, 428, 432.

%1% Hierzu 2.2.1.4 sowie Abram, VUR 2004, 428, 432; Reiff, VersR 2007, 717, 727; Schwintowski, ZRP 20086,
139, 140; Marlow/Spuhl, Rn. 83 m. w. N.

816 Zum Folgenden: BT-Drs. 16/1935 zu § 42 d Abs. 1, S. 25. Der § 42 d VVG a. F. entspricht inhaltlich dem
heutigen § 62 Abs. 1 VVG.

17 BT-Drs. 16/1935 zu § 42 d Abs. 1, S. 25.
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nen Praxis entspreche. Schlieflich sei der Kunde ,,in Anbetracht der Befragungspflicht des
Versicherungsvermittlers® ... ,hinreichend geschiitzt, wenn er die vollstaindigen Unterlagen
erst zum Zeitpunkt des Vertragsschlusses erhélt, die ihm dann als Grundlage zur Geltendma-

chung etwaiger Rechte dienen.*®*

Betrachten wir nun die drei Argumente genauer: Das erste Argument ist, dass Versiche-
rungsvermittler standig umfassende Materialien zu allen Versicherungsprodukten bei sich
fihren missten, was eine praktisch kaum losbare Aufgabe ist. Zundchst muss man unter-
scheiden zwischen Einfirmenvertretern auf der einen und Mehrfachagenten, Versicherungs-

maklern und -beratern auf der anderen Seite.

Einfirmenvertreter missen nur die Informationen und Unterlagen zu den Produkten ihrer Ver-
sicherungsgesellschaft vorhalten. Alle anderen Vermittler und Versicherungsberater missen
dagegen mehrere Gesellschaften berticksichtigen. Die Lage bei Finanzanlagenvermittlern und
Banken ist aber keine andere. Zum Beispiel bieten die meisten Banken und insbesondere Fi-
nanzanlagenvermittler Investmentfonds verschiedener Kapitalverwaltungsgesellschaften an.
Und dazu gibt es eine Vielzahl unterschiedlicher Anlageklassen und Investmentfonds. Fi-
nanzanlagenvermittler bieten darlber hinaus eine Vielzahl unterschiedlicher geschlossener
Investmentvermdogen verschiedener Emittenten an. Festzuhalten ist: Sowohl Bankberater und
Finanzanlagenvermittler als auch Versicherungsvermittler missen gleicherma3en eine mehr
oder minder groRe Anzahl an Informationen zu Produkten bereithalten. Daher sollte es auch
fur Versicherungsvermittler moglich sein, die Dokumentation vor der Vertragserklarung des
Kunden zu ubergeben.

Seitdem der Entwurf eines Gesetzes zur Neuregelung des Versicherungsvermittlerrechts im
Jahr 2006 in den Deutschen Bundestag eingebracht wurde, sind viele Jahre vergangen. Die
technischen Mdglichkeiten haben sich erheblich weiterentwickelt. Damals waren Vermittler
kaum online vernetzt. Produkt- und Angebotsunterlagen konnten damals kaum online kun-
denindividuell bereitgestellt werden. Das hat sich mit der Einflhrung des neuen § 7 VVG
geéndert. Seitdem missen Vermittler die Vertragsbestimmungen rechtzeitig vor Abgabe der
Vertragserklarung des Kunden an den Kunden tibermitteln.®'® Um dies zu erméglichen, haben
Versicherungsgesellschaften zusammen mit Software-H&ausern neue technische Mdglichkeiten
geschaffen. Vermittler kdnnen jetzt online auf die meisten Informationen zugreifen und An-

gebote zusammen mit Vertragsbestimmungen kundenindividuell ausdrucken. Im Jahr 2006

%18 BT-Drs. 16/1935 zu § 42 d Abs. 1, S. 25.
619§ 7 Abs. 1 Satz 1 VVG.
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war es technisch tatséchlich vielleicht schwerer moglich, dem Kunden unmittelbar am Ende
des Gesprachs die erforderlichen Unterlagen zur Verfligung zu stellen. Die daftr erforderli-
chen Programme sind erst nach der VVG-Reform entwickelt worden. Heute ist das ganz
uberwiegend mdglich, und zwar bei einer Vielzahl von Gesellschaften. Auch Versicherungs-
makler kénnen mit Hilfe von Programmen alle Unterlagen am Ende der Beratung Uberge-

620

ben.”” Aullerdem verfugen Vermittler heute Gber mobile Computer mit Internetzugang, so-

dass sie auch bei einem Kunden sofort online auf Dokumente zugreifen kénnen.

Ein zweiter Grund, warum Dokumentationen im Versicherungsbereich spét oder gar nicht
ubergeben werden, kdnnte in einem weiteren Unterschied zwischen der Vermittlung von Ver-
sicherungen und Anlagen begriindet sein: ndmlich, dass bei Versicherungen oft mehrere Ter-
mine bendtigt werden, bis eine Empfehlung ausgesprochen werden kann. Eine Beratung
kdnnte sich wie folgt gestalten: Im ersten Termin nimmt der Vermittler die Kundendaten so-
wie Wiinsche und Bedirfnisse auf und erlautert die unterschiedlichen Absicherungsmadglich-
keiten. Nach dem Termin flihrt der Vermittler eine Marktrecherche durch, die zum optimalen
Produkt fir den Kunden fihrt. In einem zweiten Termin stellt der Vermittler dem Kunden das
Ergebnis der Marktrecherche vor, erlautert dem Kunden das Produkt sowie dessen Vorteile
und Nachteile. Erst dann ist die Beratung abgeschlossen. Aber auch, wenn die Beratung auf
mehrere Termine aufgeteilt wird, muss sie doch dokumentiert werden. Und auch in diesem
Fall ist eine zeitnahe Dokumentation besser als eine Dokumentation, nachdem der Kunde sei-
ne Vertragserklarung abgegeben hat. Bei mehreren Terminen kdnnte und sollte wéhrend jedes
Termins dokumentiert werden. Die Beratungsdokumentation sollte der Kunde nach dem letz-
ten Beratungsgesprach bei Abgabe der Empfehlung Ubergeben bekommen. Dieses VVorgehen
sichert eine zeitnahe Dokumentation der Beratung und damit ein geringeres Fehlerpotenzial.
Das Verfahren ist auch praktisch und technisch durchftihrbar.

Das dritte oben aufgefiihrte Argument des damaligen Gesetzgebers trifft zumindest heute
nicht mehr zu. Angefiithrt wurde, dass die spate Ubergabe der Dokumentation der allgemeinen
Praxis entspreche. Dies ist kein Grund, an diesem Vorgehen festzuhalten. Das wird insbeson-
dere deutlich, wenn man betrachtet, wie wenige Dokumentationen im Rahmen der von uns

durchgefiihrten Testkaufe iibergeben wurden.®®

620 Bejspielhaft sind folgende Programme zu nennen, die branchenweit genutzt werden: LV-WIN, KV-WIN,
CV-WIN der Morgen & Morgen GmbH oder LV Lotse online, PKV Lotse online, SUH Lotse online, Kfz
Lotse online, PV Lotse online und MRV Lotse online der Softfair GmbH.

%21 Hierzu 4.2.
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Auch das Argument, dass der Kunde hinreichend geschditzt sei, da er seine Vertragserklarung
widerrufen konne, ist nicht Uberzeugend. Die Ricklaufquote von Beratungsdokumentationen
hat sich in der vorliegenden Untersuchung als unterdurchschnittlich niedrig herausgestelit.
Ein Grund fir die niedrige Ricklaufquote kdénnte darin liegen, dass Dokumentationen erst
sehr spat angefertigt werden und daher quasi vergessen werden kénnten. Aullerdem leidet bei
zeitlich spat erfolgenden Dokumentationen die Qualitat, weil das Erinnerungsvermdgen des
Vermittlers und des Kunden nachgelassen hat. Die Argumente, die fur eine Aufrechterhaltung

der bisherigen Regelung sprechen, sind daher nicht tiberzeugend.®??

Wir empfehlen, den Zeitpunkt der Ubergabe der Dokumentation im Versicherungsbereich an
den Zeitpunkt im Anlagebereich anzugleichen. Der Kunde sollte die Dokumentation lesen

konnen, bevor er die Vertragserklarung abgibt.

9.1.3 Dokumentation wahrend des Beratungsgesprachs: Fazit und Empfehlung
Die gesetzlichen Regelungen zum Zeitpunkt der Anfertigung und Ubergabe der Beratungsdo-
kumentation flr Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen und Finanzanlagenvermittler sind

hinreichend klar und bedirfen keiner Anpassung.

Die gesetzlichen Regelungen im Versicherungsbereich weichen von den Regelungen im An-
lagebereich ab. Daflr gibt es keine Uiberzeugenden Argumente. Die Interessenlage von Versi-
cherungskunden und Anlagekunden im Hinblick auf Dokumentationen ist dieselbe. Die da-
mals vorgebrachten Griinde fir die aktuelle Regelung im Versicherungsbereich treffen zu-
mindest heute nicht mehr zu. Daher geht eine mdgliche Empfehlung dahin, die Regelungen in
86 Abs. 2S. 1und 8 62 Abs. 1, 2. Halbsatz VVG anzupassen. Die Verscharfung hinsichtlich
des Zeitpunkts der Erstellung und Ubergabe der Dokumentation im Versicherungsbereich ist
ein vergleichsweise milder Eingriff in die Berufsaustbungsfreiheit der Versicherer und Ver-
mittler, unabhangig davon, ob sie selbststdndig, bei Vertriebsgesellschaften oder Banken ar-
beiten. Er ist im Hinblick auf die schlechten Ergebnisse des Mystery-Shoppings erforderlich
und geeignet, um hohere Rucklaufquoten hinsichtlich der Dokumentationen im Versiche-
rungsbereich zu erzielen. Gleichzeitig ist die Verscharfung erforderlich und geeignet, um die

Qualitat der Dokumentationen zu verbessern.

%22 S0 auch Prélss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 28 zu den Argumenten in BT-Drs. 16/1935 zu § 42 d Abs. 1,
S. 25.
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8 6 Abs. 2 S. 1 VVG konnte lauten: Der Versicherer hat die Dokumentation klar und ver-
standlich zu erstellen und dem Versicherungsnehmer unverziglich nach Abschluss der Bera-
tung und vor Abgabe der Vertragserklarung des Versicherungsnehmers in Textform zu tber-

mitteln.

8 62 Abs. 1 VVG konnte lauten: Der Versicherungsvermittler hat dem Versicherungsnehmer
die Informationen nach § 60 Abs. 2 unverziglich nach Abschluss der Beratung und vor Ab-
gabe der Vertragserklarung des Versicherungsnehmers zu tbermitteln. Der Versicherungs-
vermittler hat die Dokumentation nach § 61 Abs. 1 klar und versténdlich zu erstellen und dem
Versicherungsnehmer unverziglich nach Abschluss der Beratung und vor Abgabe der Ver-

tragserklarung des Versicherungsnehmers in Textform zu Gbermitteln.

9.2 Sanktionen bei Verstdlien gegen die Dokumentationspflichten

Um die Ricklaufquoten und die Qualitat der Dokumentationen zu verbessern, konnte eine
weitere Mdglichkeit darin bestehen, VerstoRe starker zu sanktionieren. Berater kodnnten
dadurch ihre Dokumentationspflichten ernster nehmen, wenn Verstélie gegen diese mit Geld-
bulen geahndet werden. Das kénnte Berater dazu bewegen, Dokumentationen ordnungsge-
maRk zu erstellen sowie regelmaRiger anzufertigen und zu tbergeben. Auch der Entwurf der
neuen Versicherungsvermittler-Richtlinie IMD2 sieht vor, dass Mitgliedstaaten ,,wirksame,
verhéltnismalige und abschreckende Verwaltungssanktionen und -mafinahmen® vorsehen

sollen.t®

Es bestehen bereits entsprechende Ordnungswidrigkeitstatbestande. Zu diskutieren ist, ob die
bestehenden Bufigeldtatbestande alle VerstoRe abdecken und ob der Bufigeldrahmen aus-
reicht, um eine disziplinierende Wirkung zu entfalten. Wir diskutieren diese Fragen differen-
ziert nach Beratertyp.

9.2.1 Banken und andere Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen

Wenn bei einer Bank oder einem anderen Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen ein Proto-
koll nach § 34 Abs. 2a Satz 1 WpHG vorsitzlich oder leichtfertig ,,nicht, nicht richtig, nicht
vollstandig oder nicht rechtzeitig” angefertigt wird, liegt eine Ordnungswidrigkeit nach
8 39 Abs. 2 Nr. 19a WpHG vor. Wird das Protokoll entgegen § 34 Abs. 2a Satz 2 WpHG vor-

%23 Europaische Kommission, 2012, Erwéagungsgrund 43.
274



sitzlich oder leichtfertig ,,nicht, nicht vollstandig, nicht in der vorgeschriebenen Weise oder

nicht rechtzeitig zur Verfiigung™ gestellt, liegt eine Ordnungswidrigkeit nach

8 39 Abs. 2 Nr. 19b WpHG vor. Und wenn eine Ausfertigung des Protokolls entgegen
§ 34 Abs. 2a Satz 3 und 5 vorsitzlich oder leichtfertig ,,nicht, nicht vollstandig, nicht in der
vorgeschriebenen Weise oder nicht rechtzeitig® zugesendet wird, liegt eine Ordnungswidrig-
keit nach § 39 Abs. 2 Nr. 19¢c WpHG vor. VerstolRe kdnnen nach § 39 Abs. 4 WpHG mit einer
GeldbuRe bis zu 50.000 Euro geahndet werden.

Die Bul3geldtatbestande erfassen alle im Hinblick auf Protokolle bedeutsamen VerstoRe. Der
Grolke und Finanzkraft eines Wertpapier-Dienstleistungsunternehmens kann mit dem beste-
henden BulRgeldrahmen ausreichend Rechnung getragen werden. Auch bei groRen Unterneh-
men entfalten BulRgelder bis zu 50.000 Euro eine abschreckende Wirkung. Bei wiederholten
Verstdllen kénnen erhebliche Betrage zusammenkommen. Gerade bei groRen Unternehmen
wirkt zusitzlich der Reputationsverlust, wenn die VerstoRe in der Offentlichkeit bekannt wer-
den, dhnlich stark wie die finanziellen Nachteile durch BuRgelder.

Eine Erhohung der Bul3gelder erscheint vor diesem Hintergrund nicht erforderlich, um Wert-
papier-Dienstleistungsunternehmen stérker zu disziplinieren, ihren Dokumentationspflichten
nachzukommen. Eine andere Frage ist, ob VerstdRe hinreichend geahndet werden. Dazu spé-
terin 9.3.

Wir halten eine Anpassung der Buf3gelder fur VerstoRe gegen Dokumentationspflichten durch

Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen nicht fiir erforderlich.

9.2.2 Finanzanlagenvermittler

Wenn Finanzanlagenvermittler vorsatzlich oder fahrlassig kein Protokoll anfertigen, stellt das
eine Ordnungswidrigkeit nach 8 144 Abs. 2 Nr. 6 GewO in Verbindung mit § 26 Abs. 1 Nr. 9
und 8§ 18 Abs. 1 Satz 1 FinVermV dar. Ebenso liegt eine Ordnungswidrigkeit nach denselben
Paragrafen vor, wenn der Berater das Protokoll vorsétzlich oder fahrldssig ,,nicht richtig, nicht
vollstandig oder nicht rechtzeitig anfertigt oder nicht oder nicht richtig unterzeichnet”. Das
gilt ebenso, wenn Beschéftigte des Finanzanlagenvermittlers gegen die Protokollierungs-
pflichten verstoRen. Wenn der Finanzanlagenvermittler das Protokoll vorsétzlich oder fahrlas-
sig nicht Ubergibt beziehungsweise nach telefonischer Beratung nicht zusendet, liegt ebenfalls
eine Ordnungswidrigkeit nach 8 144 Abs. 2 Nr. 6 GewO in Verbindung mit § 26 Abs. 1 Nr.

10 und § 18 Abs. 1 Satz 2 und § 18 Abs. 3 Satz 1 FinVermV vor. Dasselbe gilt, wenn der
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Vermittler ,,eine Abschrift eines Beratungsprotokolls* vorsdtzlich oder fahrléssig ,,nicht rich-
tig, nicht vollstandig, nicht in der vorgeschriebenen Weise oder nicht rechtzeitig zur Verfi-
gung stellt oder nicht, nicht richtig, nicht in der vorgeschriebenen Weise oder nicht rechtzeitig
zusendet“. Die genannten Verstol3e kdnnen nach § 144 Abs. 4 GewO mit einer GeldbuRe von

bis zu 5.000 Euro geahndet werden.

Alle bedeutsamen Verstol3e im Hinblick auf die Protokollierungspflicht sind demnach bul3-
geldbewehrt. Die Hohe des moglichen Buligeldes erscheint ausreichend, um eine abschre-
ckende Wirkung zu entfalten. Finanzanlagenvermittler nach § 34f GewO sind regelméafig
wesentlich kleinere Unternehmen als Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen. Oft handelt es
sich sogar um Einzelunternehmungen. Daher ist es verhéltnismaRig, dass die Obergrenze fiir
BuRgelder deutlich niedriger ist als bei Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen. Damit wird
der unterschiedlichen GréRe und Finanzkraft Rechnung getragen. BulRgelder bis zu 5.000 Eu-
ro kénnen Anlagenvermittler schon empfindlich treffen. Laut einer anonymen Umfrage des
AfW erzielen rund 65% der Finanzanlagenvermittler einen Jahrestberschuss von bis zu
50.000 Euro.®®* In der Kategorie zwischen 100.000 Euro und 125.000 Euro liegen nur 3,7%
aller befragten Finanzanlagenvermittler.®” Ein BuBgeld von bis zu 50.000 Euro wie bei Ban-
ken steht daher in keinem Verhéltnis zur GroRe und Finanzkraft eines durchschnittlichen Fi-
nanzanlagenvermittlers. Eine Erhéhung wirde das Verhéltnis zu den gréfReren und finanzstar-
keren Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen aus dem Gleichgewicht bringen. Eine Erho-
hung erscheint auch nicht erforderlich, da nicht zu erwarten ist, dass die disziplinierende Wir-

kung erhéht wird.

Wir halten eine Anpassung der Buf3gelder fur VerstoRRe gegen Dokumentationspflichten durch

Finanzanlagenberater nicht fur erforderlich.

9.2.3 Versicherer, Versicherungsvermittler und -berater

Flr Versicherer sieht § 6 Abs. 5 VVG folgende Regelung vor: Der Versicherer ist verpflich-
tet, dem Versicherungsnehmer den Schaden zu ersetzen, der dem Versicherungsnehmer durch
die Verletzung der Dokumentationspflichten nach 8 6 Abs. 1, 2 und 4 VVG entsteht, wenn
der Versicherer die Pflichtverletzung zu vertreten hat. Eine &hnliche Regelung enthalt 8 63
VVG fir Versicherungsvermittler. Fiir Versicherungsberater gilt 8 63 VVG uber § 68 VVG.

624 AfW, 2012, Frage 15.
625 AfW, 2012, Frage 15.
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Der Gesetzgeber hat die Dokumentationspflichten im Versicherungsbereich im Privatrecht
geregelt. Wenn ein Versicherungsvermittler oder -berater keine Dokumentation erstellt, ist
dies keine Ordnungswidrigkeit und kann nicht von den Aufsichtsstellen mit einem BuRgeld
geahndet werden. Wie die Verbraucher-Befragung ergeben hat, spielt die Beratung zu Versi-
cherungen in der Praxis eine grof3e Rolle, ist sogar bedeutender als die Beratung von Anlage-
produkten.®®® Gleichzeitig halten Verbraucher eine Dokumentation des Beratungsgesprachs
fur wichtig und messen der Dokumentation eine groRe Bedeutung bei.®?” Dokumentationen
sind gleichermaRen wichtig fur Verbraucher, unabhangig davon, ob sie sich zu Anlagepro-
dukten oder Versicherungen beraten lassen. Es ist kein Grund erkennbar, warum die Nichtan-
fertigung von Dokumentationen bei Versicherungen, anders als bei Anlageprodukten, nicht
durch die zustdndigen Aufsichtsstellen geahndet werden sollte. Die Riicklaufquote im Hin-
blick auf Dokumentationen war bei Versicherungsvermittlern deutlich geringer als bei ge-
werblichen Vermittlern von Investmentfonds.®® Bei Finanzanlagenvermittlern gibt es Sankti-
onen in Form von BuRgeldern, bei Versicherungsvermittlern nicht. Gerade bei Versicherun-

gen gibt es Handlungsbedarf, um die Beachtung der gesetzlichen VVorgaben zu forcieren.

Eine mogliche MalRnahme konnte darin bestehen, entsprechende BuRgeldtatbestdnde einzu-
fihren, so wie sie im Anlagebereich bereits bestehen. Die Verletzung der Dokumentations-
pflichten zu sanktionieren erscheint geeignet, um Versicherungsvermittler dahingehend zu
disziplinieren, die Dokumentationspflichten starker zu erfullen. Die Einfihrung von Sanktio-
nen bei VerstoRen gegen die Dokumentationspflicht ist sogar in Art. 8 Abs. 3 der EU-
Versicherungsvermittler-Richtlinie®® europarechtlich vorgeschrieben. Der deutsche Gesetz-
geber hat sich bei der Umsetzung der Versicherungsvermittler-Richtlinie aber fiir einen Scha-
denersatzanspruch als angemessene Sanktion entschieden.®*® Der Entwurf der neuen Versi-
cherungsvermittler-Richtlinie IMD2 spricht jetzt klarstellend von Verwaltungssanktionen und
-maRnahmen.®®* Ein Schadenersatzersatzanspruch geniigt nach IMD2 demnach nicht mehr.
Erforderlich sind dann BuRgeldtatbestande wie bei Anlageprodukten. Die Ergebnisse dieser
Untersuchung legen nahe, entsprechende Sanktionen in Form von Bulgeldern vorzusehen.

Die Sanktion muss aber angemessen sein. Insbesondere muss die HOohe des BuRgeldes be-

626 Dies ergibt sich aus der Haufigkeit, in der Beratungen zu Versicherungsprodukten wahrgenommen werden.
Hierzu 5.2.2.2.
%27 Hierzu 5.2.4 bis 5.2.6:
%28 Hierzu 4.2.3.2.
%9 ABI. EG, 2003.
% Dazu BT-Drs. 16/1935 zu § 42¢, S. 25.
%31 Europaische Kommission, 2012, Erwéagungsgrund 43.
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riicksichtigen, dass im Versicherungsbereich iiberwiegend selbststandige®®

Vermittler tatig
sind. Die finanziell geringe Leistungskraft der Gberwiegenden Anzahl der Versicherungsver-
mittler muss berlcksichtigt werden. Dies gilt auch fiir groRe Vermittlungsunternehmen. Auch

633 Handelsvertre-

dort arbeiten die angeschlossenen Vermittler in der Regel als selbststédndige
ter; sie mussten die Geldbufen selbst tragen. Vergleichbar erscheint die Regelung fir Finanz-

anlagenvermittler. Auch sie sind gewerblich und tGberwiegend als Einzelunternehmer tétig.

Daher sollte ein Bullgeld fur den Fall vorgesehen werden, dass ein Versicherungsvermittler
entgegen § 61 Abs. 1 Satz 2 und § 62 Abs. 1 und Abs. 2 Satz 2 VVG eine Beratungsdoku-
mentation nicht, nicht richtig, nicht vollstandig, nicht in der vorgesehenen Weise oder nicht

rechtzeitig anfertigt, unterschreibt, zur Verfigung stellt oder nicht rechtzeitig zusendet.

Der BuBgeldrahmen fiir Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen ist dagegen ungeeignet. Die
Obergrenze des Bufigeldes ist dort mit 50.000 Euro zu hoch angesetzt. Ein so hohes BuRgeld
konnte von einzelnen Versicherungsvermittlern nicht zu tragen sein und ware in Anbetracht
der deutlich geringeren finanziellen Leistungskraft im Vergleich zu Banken unverhaltnisma-
Rig. Sinnvoll erscheint, den Bulgeldtatbestand einschliellich des BufRgeldrahmens der Fi-
nanzanlagenvermittler auf Versicherungsvermittler zu Gbertragen. Eine Bul3geld-Obergrenze
von 5.000 Euro erscheint auf der einen Seite geeignet, eine disziplinarische Wirkung zu ent-
falten. Auf der anderen Seite beriicksichtigt die Obergrenze von 5.000 Euro die Tatsache, dass
Versicherungsvermittler oft Einzelunternehmer mit im Vergleich zu Wertpapier-
Dienstleistungsunternehmen deutlich geringerer Finanzkraft sind. Sie sind den Anlagenver-
mittlern nach § 34f GewO vergleichbar.

Aktuell gibt es fur Versicherungsvermittler einen vergleichbaren BufRgeldtatbestand in
8 18 Abs. 1 Nr. 1 VersVermV in Verbindung mit 8 144 Abs. 2 Nr. 1b GewO. Geahndet wird,
wenn der Versicherungsvermittler die Mitteilung nach § 11 Abs. 1 ,,nicht, nicht richtig, nicht
vollstdndig oder nicht rechtzeitig macht™. Nach § 11 VersVermV muss der Versicherungs-
vermittler beim ersten Geschaftskontakt bestimmte Angaben zu seiner Person und seinem
gewerberechtlichen Status machen. Das hochste zu verh&ngende BuRgeld betrdgt nach
8 144 Abs. 4 GewO 3.000 Euro. Die Informationspflicht nach § 11 VersVermV ist qualitativ
eine andere als die Dokumentationspflicht. Jedenfalls ist die Verletzung der Dokumentations-
pflicht bei Anlagevermittlern mit hochstens 5.000 Euro BuRRgeld bewehrt. Gewerbliche Versi-

cherungsvermittler und Finanzanlagenvermittler sind im Hinblick auf deren Dokumentations-

%32 \/gl. GDV, 2012, S. 17 in Verbindung mit S. 20.
833 \gl. GDV, 2012, S. 17 in Verbindung mit S. 20.
278



pflichten vergleichbar. Beides sind oft Einzelunternehmer. Und Dokumentationen von Versi-
cherungen und Anlageprodukten ist dieselbe Bedeutung beizumessen. Ob der Kunde
50.000 Euro in eine Schiffsbeteiligung oder Investmentfonds investiert oder in eine fondsge-
bundene Rentenversicherung einmalig einzahlt, macht keinen Unterschied. Dasselbe gilt fur
Kleinere Betrage. Kleinsparer kdnnen einen Investmentfonds uber 50 Euro kaufen. Ebenso
konnen Kunden kleine Beitrage, in der Regel ratierlich, in eine Versicherung einzahlen. An-
dere Versicherungen, bei denen nicht die Kapitalanlage, sondern die Absicherung im Vorder-
grund steht, sind haufig komplex. Die unterschiedlichen Bedingungen von privaten Kranken-,
Pflege- und Berufsunféhigkeitsversicherungen kénnen heute nur noch mittels Programmen
verglichen werden. Gerade bei diesen wichtigen Versicherungsarten ist es bedeutsam, dass
der Kunde vor Abgabe seiner Vertragserklarung eine Dokumentation erhélt. Nur diese ermog-
licht ihm, eine informierte Entscheidung zu treffen. Auch die meisten anderen Versicherungs-
arten wie Haftpflicht-, Hausrat-, Wohngebdude- und Kfz-Versicherungen weisen untereinan-
der teilweise groRe Unterschiede im Hinblick auf den Absicherungsumfang auf. Die Doku-
mentation von Versicherungen und Finanzanlagen erscheint im Hinblick auf ihre Bedeutung
gleichwertig. Daher sollte auch bei Versicherungen ein BuRgeldtatbestand eingefiihrt werden,
mit dem folgende Pflichtverletzungen geahndet werden kdnnen: Wenn ein Versicherungs-
vermittler vorsétzlich oder fahrléssig eine Beratungsdokumentation nicht, nicht richtig, nicht
vollstandig oder nicht rechtzeitig anfertigt. AuRerdem: wenn ein Versicherungsvermittler vor-
satzlich oder fahrlassig eine Beratungsdokumentation nicht, nicht richtig, nicht vollsténdig,
nicht in der vorgeschriebenen Weise oder nicht rechtzeitig zur Verfugung stellt oder nicht,
nicht richtig, nicht in der vorgeschriebenen Weise oder nicht rechtzeitig zusendet. Der am
Ende genannte Aspekt der Zusendung betrifft die Falle §6 Abs. 2 Satz 3 VVG und
8 62 Abs. 2 VVG. Der Ordnungswidrigkeitstatbestand sollte auch fir Versicherungsberater

gelten.

Geregelt werden sollten die Tatbestdnde im Gewerberecht. Es bietet sich an, § 11 VersVermV
um einen entsprechenden Absatz 1a zu erganzen, in dem zunéchst die Dokumentationspflicht
verankert wird. Dazu sollte die Ermachtigungsgrundlage des 8 34d Abs. 8 Satz 1 Nr. 1 GewO
erweitert werden. Aktuell erfasst die Ermachtigungsgrundlage in Buchstabe a) nur Informati-
onspflichten. Daher sollte sie auf Dokumentationspflichten erweitert werden. Ein neuer Buch-
stabe c) konnte die Formulierung aus dem Anlagebereich Gbernehmen und wie folgt lauten:
,,die Dokumentationspflichten des Gewerbetreibenden einschlieBlich einer Pflicht, Beratungs-
protokolle zu erstellen und dem Anleger zur Verfligung zu stellen“. Auf den neuen

811 Abs. 1a VersVermV  sollte  ein  neuer 8§18 Abs. 1a VersVermV  verweisen.
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8 144 Abs. 2 GewO sollte um eine Nr. 1c erganzt werden, der folgenden Inhalt haben koénnte:
,»einer Rechtsverordnung nach § 34d Abs. 8 Satz 1 Nr. 1 oder einer vollziehbaren Anordnung
auf Grund einer solchen Rechtsverordnung zuwiderhandelt, soweit die Rechtsverordnung flr
einen bestimmten Tatbestand auf diese BuBBgeldvorschrift verweist™. Und § 144 Abs. 4 GewO
musste so erganzt werden, dass ein Verstol3 gegen § 144 Abs. 2 Nr. 1¢c GewO mit einer Geld-

buRe bis 5.000 Euro geahndet werden kann.

Die Beratungs- und Dokumentationspflicht nach § 6 VVG, die an Versicherungsunternehmen
gerichtet ist, misste im Versicherungsaufsichtsgesetz verankert werden. Dazu kdénnte man
einen neuen § 10b VAG schaffen. Die Regelung sollte inhaltlich identisch mit der Regelung
fur Versicherungsvermittler sein. Im Kapitel IX mdusste dann ein Ordnungswidrigkeiten-
Tatbestand geschaffen werden, der inhaltlich der vorgeschlagenen neuen Regelung fiir Versi-
cherungsvermittler entspricht. Das héchst mégliche BuBgeld musste aber héher sein als bei
Versicherungsvermittlern, zum Beispiel 50.000 Euro wie bei Banken. Versicherungsunter-
nehmen sind finanzkraftiger als Versicherungsvermittler und hinsichtlich der GréRe und Fi-
nanzkraft mit Banken vergleichbar. Daher bietet es sich an, den BuBgeldrahmen, der fur Ver-

stoRe gegen Dokumentationspflichten durch Banken gilt, zu Gbernehmen.

Wir empfehlen, BuBgeld-Tatbestande fur VerstoRe gegen Dokumentationspflichten durch
Versicherer, Versicherungsvermittler und —berater einzufiihren. Diese sollten sich anlehnen an
die BuRgeld-Tatbestande fiir Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen (fir Versicherer) und

Finanzanlageberater (flir Versicherungsvermittler und —berater).
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9.3 Anpassungen der Uberwachung durch die Aufsichtsbehérden

Sowohl das Mystery-Shopping als auch die Verbraucher-Befragung haben gezeigt, dass in
vielen Fallen Berater keine Dokumentationen anfertigen und tbergeben.®®* Das gilt tibergrei-
fend Uber Berater- und Produkttypen. Besonders niedrig waren die Ricklaufquoten im Be-
reich Versicherungen. Am seltensten handigte die Gruppe der Versicherungsvertre-
ter/Mehrfachagenten und Versicherungsmakler Dokumentationen aus.®*® Ferner haben wir im
Rahmen der Experten-Analyse festgestellt, dass Dokumentationen in vielen Fallen nicht ord-
nungsgemaR angefertigt werden.®*® Damit ist eine Diskrepanz zwischen der Gesetzeslage und
der praktischen Umsetzung der Dokumentationspflichten festzustellen. Eine Mdglichkeit, die
Vermittler zur Beachtung der Dokumentationspflichten anzuhalten, liegt darin, die Uberwa-
chung der Vermittler zu verstarken oder anders zu organisieren. Dazu stellen wir zunéachst
kurz dar, wie die Uberwachung der Vermittler organisiert ist. AnschlieBend beschreiben und
diskutieren wir Maglichkeiten, die Uberwachung der VVermittler zu verstarken.

9.3.1 Uberwachung der Berater und Vermittler

Die verschiedenen Vermittler- und Beratertypen werden unterschiedlich beaufsichtigt. Berater
von Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen unterfallen der Aufsicht durch die BaFin, wéh-
rend fur gewerbliche Vermittler von Versicherungen und Finanzanlagen die Gewerbebehdor-

den oder Industrie- und Handelskammern zusténdig sind.

9.3.1.1 Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen

Die BaFin tiberwacht, ob Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen die Regelungen des WpHG
einhalten.®®’ Die Unternehmen miissen sich grundsétzlich einmal jahrlich von einem geeigne-
ten Prifer unter anderem dahingehend priifen lassen, ob sie die Verhaltensregeln des 6. Ab-
schnitts des WpHG einhalten.®® Dazu zihlen insbesondere auch die Dokumentationspflich-
ten.®*® Das Priifverfahren ist sehr detailliert in § 36 WpHG und in der dazugehérigen Wertpa-
pierdienstleistungs-Prifungsverordnung - WpDPV geregelt. Ein Fehler ,,ist jede einzelne

%34 Hierzu 4.2.3.1 und 5.2.3.

835 Ausfiihrlich 4.2.3.

636 Ausfiihrlich 6.1.

%378 4 Abs. 2 Satz 1 WpHG.

638 § 36 Abs. 1 WpHG.

%39 Siehe ausdriicklich § 6 Abs. 1 Nr. 15 WpDPV sowie die Anlage Fragebogen gemaR § 5 Abs. 6 WpDPV, dort
Nr. 19.
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Abweichung von den gesetzlichen Anforderungen«.®*® Ein Mangel hinsichtlich der Einhal-
tung der Dokumentationspflichten liegt vor, wenn mindestens 5% der Geschaftsvorfalle einer
Stichprobe einen Fehler aufweisen.®* Die BaFin kann Prifungsschwerpunkte bestimmen,
selbst an der Priifung teilnehmen oder die Priifung auch ganz tibernehmen.®*? Die BaFin darf

auch Prufungen ohne besonderen Anlass vornehmen, um die Einhaltung der Dokumentati-

onspflichten zu Uberwachen.®*® Bei VerstoRen kann die BaFin gegen die Unternehmen An-
ordnungen treffen. Auferdem sind VerstoRe gegen Dokumentationspflichten buf3geldbe-
wehrt.*** Die BaFin kann sich auch anderer Personen zur Durchfiihrung der Prifung bedie-
nen, inshesondere Wirtschaftspriifer.®* Im Bereich der Wertpapieraufsicht bedient sich die
BaFin regelméRig externer Wirtschaftspriifer.®

In der BaFin ist die Abteilung WA 3 damit betraut, die Einhaltung der Verhaltungs- und Or-
ganisationspflichten nach 8§88 31 ff. WpHG zu iberwachen. Rund 100 Mitarbeiter werden zu
diesem Zweck eingesetzt.®*’ In standiger Praxis begleiten BaFin-Beschaftigte eine Auswahl
der jahrlichen Priifungen.®*® Das bedeutet im Umkehrschluss, dass die jahrlichen Priifungen
durch externe Priifer durchgefiihrt werden.®*® An welchen Priifungen BaFin-Beschéftigte teil-
nehmen, wird anhand einer risikoorientierten Auswahl bestimmt.®® Daneben nimmt die
BaFin seit 2012 auch intervallunabhédngige Untersuchungen vor. Auch hier werden die zu
priifenden Institute risikoorientiert ausgewahlt.>* Ein maRgebliches Kriterium sind Unregel-
maRigkeiten im Mitarbeiter- und Beschwerderegister, insbesondere eine ungewohnliche Hau-
fung von Kundenbeschwerden.®*? In solchen Féllen fordert die BaFin die Beratungsdokumen-
tationen an, sieht sie durch und besucht regelmaRig die betroffene Filiale.®®® Dabei werden
auch Interviews mit den betroffenen Anlageberatern gefiihrt.®®* Im ersten Halbjahr 2013 wur-

den bundesweit und institutsgruppentibergreifend rund 125 Filialen besucht.®>

64082 Abs. 1S. 1 WpDPV.

641§ 2 Abs. 2 Nr. 2 WpDPV.

642§ 36 Abs. 3 und 3 WpDPV.

643 § 35 Abs. 1 WpHG.

4 Hierzu 9.2.

%458 4 Abs. 11 WpHG und § 4 Abs. 3 Gesetz (iber die Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht.
646 Bankenverband, 2006, S. 2, 5 f.

" BMF, 2013.

648 BMF, 2013, Hervorhebung durch Verfasser.

%9 Das ergibt sich auch aus: Bankenverband, 2006, S. 2, 5 f.
9 BMF, 2013.

*L BMF, 2013.

2 BMF, 2013.

®3 BMF, 2013.

4 BMF, 2013.

%% BMF, 2013.

282



Das Mitarbeiter- und Beschwerderegister besteht seit dem 01.11.2012.°° Wertpapier-
Dienstleistungsunternehmen missen der BaFin Beschwerden mitteilen sowie den Namen des
betreffenden Mitarbeiters, tiber den sich jemand beschwert hat.®®’ Das Unternehmen muss
auch den Namen des Vertriebsbeauftragten melden, der fiir den betreffenden Mitarbeiter zu-
standig ist.>® Die Daten werden in einer Datenbank gespeichert.®*® Die Beschwerde selbst
oder den Grund fiir die Beschwerde muss das Unternehmen aber nicht melden.®® Die BaFin
nimmt die Haufigkeit von Beschwerden Uber einen Berater oder einen zustandigen Vertriebs-
beauftragten oder ein Institut zum Anlass, Priifungen vorzunehmen.®®! Wenn ein Bankberater
gegen die Dokumentationspflichten verstol3t, kann die BaFin Folgendes veranlassen: Die
BaFin kann Mitarbeiter eines Instituts oder das Institut selbst verwarnen oder auch ein Tétig-

keitsverbot bis zu zwei Jahren gegen den betreffenden Berater aussprechen.®®?

Es gibt demnach eine hinreichende gesetzliche Grundlage, um die Uberwachung der Doku-
mentationspflichten sicherzustellen. Dennoch erfiillt die Mehrheit der Berater in unserer Un-
tersuchung die Dokumentationspflichten nicht. Es ist in unserer Untersuchung sogar ein Fall
aufgetreten, in dem ein Bankberater gesetzeswidrig einen Verzicht auf die Dokumentation
angeboten hat.®®® Die Ursache fiir die zahlreichen VerstoRe wird spater diskutiert.

9.3.1.2 Finanzanlagenvermittler
Finanzanlagenvermittler unterliegen in der Regel der Aufsicht durch die Gewerbebehdrden

oder Industrie- und Handelskammern: %4

%6 § 12 WpHGMaAnzV.
%7 § 34d Abs. 1 Satz 2 WpHG.
66 § 8 Abs. 2 WpHGMaAnzV.
659 § 34d Abs. 5 WpHG.
%0 Ist nicht in § 8 WpHGMaAnzV enthalten.
%1 Interview mit BaFin-Exekutivdirektor Karl-Burkhard Caspari vom 02.01.2012, BaFin 1, 2013.
662 § 34d Abs. 4 WpHG.
%3 Hierzu 4.2.
%4 DIHK, 2013 111 (vereinfachte Darstellung).
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Erlaubnis Widerruf/Riicknahme = BuRgeld Gewerbeverbot
Baden- IHK IHK Untere Verwaltungs- | IHK
Wiirttemberg Behorde
Bayern IHK IHK Kreis Kreis
Berlin Gewerbeamt Gewerbeamt Gewerbeamt Gewerbeamt
Brandenburg | Gewerbeamt Gewerbeamt Gewerbeamt Gewerbeamt
Bremen Ortspolizei Ortspolizei Ortspolizei Ortspolizei
Hamburg IHK IHK Gewerbeamt Gewerbeamt
Hessen IHK IHK IHK IHK
Mecklen- IHK IHK IHK Ordnungsamt
burg-
Vorpommern
Niedersach- IHK IHK IHK Gewerbeamt
sen
Nordrhein- IHK IHK Gewerbeamt Gewerbeamt
Westfalen
Rheinland- Gewerbeamt Gewerbeamt Gewerbeamt Gewerbeamt
Pfalz
Saarland Kreisgewerbebehorde | Kreisgewerbebehorde | Kreispolizeibehdrde Kreispolizeibehorde
Sachsen Kreisgewerbebehorde = Kreisgewerbebehorde | Kreisgewerbebehdrde | Kreisgewerbebehorde
Sachsen- Kreisgewerbebehorde = Kreisgewerbebehorde | Kreisgewerbebehdrde | Kreisgewerbebehorde
Anhalt
Schleswig- IHK IHK Gewerbeamt Gewerbeamt
Holstein
Thiringen Gewerbeamt Gewerbeamt Gewerbeamt Gewerbeamt

Tabelle 11: Ubersicht tiber die Landerzustandigkeiten nach § 34f GewO, DIHK, 2013 111

Finanzanlagenvermittler miissen jedes Jahr durch einen geeigneten Prifer prifen lassen, ob
sie die Dokumentations- und andere Pflichten eingehalten haben.®®® Der Priifbericht muss der
zustandigen Aufsichtsstelle bis Ende des folgenden Jahres Ubermittelt werden. Welche Prifer
geeignet sind, ist in § 24 Abs. 3 bis 5 FinVermV beschrieben. Es handelt sich insbesondere
um Wirtschaftsprifer und dhnliche 6ffentlich bestellte und zugelassene Berufstrager, die nicht
befangen sind. Die Prufer sind zur gewissenhaften und unparteiischen Prifung und zur Ver-

schwiegenheit verpflichtet.°® Ferner kann die Erlaubnisbehérde aus besonderem Anlass Son-

derpriifungen durch geeignete Priifer anordnen.®® VerstéRe gegen die Priifpflichten stellen

005§ 24 Abs. 1 FinVermV. Bisher waren ahnliche Regelungen in § 16 MaBV enthalten.
006 & 25 Abs. 2 Satz 1 FinVermV.
%07 § 24 Abs. 2 FinVermV.
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Ordnungswidrigkeiten dar, die mit einer GeldbufRe bis zu 5.000 Euro geahndet werden kén-

nen.%8

Die gesetzliche Grundlage fiir laufende und Sonderprifungen ist gegeben. Der gesetzliche
Rahmen sieht regelméRige Kontrollen der Dokumentationspflichten durch unabhangige Pri-
fer vor. Auch Sonderprifungen kénnen angeordnet werden. Mitwirkungspflichten des Ge-

werbetreibenden sind geregelt. Die Uberwachung ist durch BuRgeldtatbestande abgesichert.

Obwohl das Uberwachungsverfahren gesetzlich geregelt ist, halten bei weitem nicht alle Fi-
nanzanlagenvermittler die Dokumentationspflichten ein.®®® Da die Dokumentationspflichten
und die neuen Uberwachungsregelungen erst seit dem 01.01.2013 gelten, ist es noch nicht

maoglich, ein Fazit zur Wirksamkeit der Uberwachungsregelungen zu ziehen.

9.3.1.3 Versicherungsvermittler und Versicherungsberater

Zugelassene Versicherungsvermittler werden hinsichtlich ihrer Dokumentationspflichten
nicht Gberwacht. Die Prufungen, die die Erlaubnisbehdrde nach § 15 VersVermV anordnen
kann, beziehen sich auf die in 88 12 — 14 VersVermV geregelten Pflichten. Dabei geht es ins-
besondere um Sicherheiten, die der Vermittler stellen muss, wenn er Zahlungen von Versiche-
rungsnehmern annimmt. Versicherungsberater kdnnen dahingehend gepruft werden, ob sie
das Provisionsannahmeverbot einhalten.®”

Nicht zulassungspflichtige Versicherungsvertreter, fur die ein Versicherer die uneinge-
671

schrénkte Haftung Gbernimmt,
ternehmen unterliegen nach § 1 Abs. 1 Nr. 1 VAG der Aufsicht durch die BaFin. Die BaFin

darf auch Prifungen des Geschéftsbetriebs in den Geschaftsraumen der Versicherungsver-

werden mittelbar Uber die BaFin geprift. Versicherungsun-

mittler eines Versicherers vornehmen.®’? Im Rahmen der Rechtsaufsicht iiberwacht die BaFin
den gesamten Geschéftsbetrieb der Versicherer.®”® Dazu zahlt die Uberwachung der ord-
nungsgemalien Durchfuhrung des Geschéftsbetriebs. Hierzu gehort auch zu prifen, ob Vor-
schriften eingehalten werden, die das Versicherungsverhéltnis und die Versicherten betref-

fen 674

%88 Hierzu 9.2.2.

%9 Hierzu 4.2.3.2.

670 8 15 Abs. 2 VersVermV in Verbindung mit § 34e Abs. 3 GewO.

671 § 34d Abs. 4 GewO: insbesondere AusschlieRlichkeitsvermittler.

672 § 83 Abs. 1 Satz 1 Nr. 2 in Verbindung mit Abs. 5 Satz 1 Nr. 1 VAG.
673 § 81 Abs. 1 Satz 1 VAG.

674 § 81 Abs. 1 Satz 4 VAG.
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Die Prufungen kann die BaFin selbst durchfiihren. Sie kann aber auch Wirtschaftsprifer oder
Wirtschaftspriifungsgesellschaften mit den Priifungen beauftragen.®”® Die beauftragten Wirt-
schaftsprifer missen entsprechend den handelsrechtlichen VVorgaben geeignet und unabhén-
gig sein. Hinsichtlich der Uberwachung der nicht zulassungspflichtigen Versicherungsvertre-
ter gibt es demnach eine gesetzlich geregelte Uberwachung, die mit Hilfe externer Priifer um-

gesetzt werden kann.

Versicherer mussen seit dem 01.01.2014 auch genaue Vorgaben beachten, wie Kundenbe-
schwerden — auch gegenuber Vermittlern — ordnungsgemar zu bearbeiten sind. Dazu werden
Versicherer verpflichtet, ,,eine gut funktionierende und transparente Beschwerdebearbeitung*
zu unterhalten, Beschwerden angemessen zu dokumentieren und der BaFin jahrlich einen
Beschwerdebericht zu tibermitteln.®”® Im Rundschreiben wird der Beschwerdeprozess genau
vorgegeben. Diese MaRnahme stellt einen sinnvollen Schritt dar, um mit Kundenbeschwerden
angemessen umzugehen. Gerade der Beschwerdebericht ermdglicht der BaFin aber auch,

Missstande leichter zu erkennen und aufsichtsrechtliche Malinahmen zu ergreifen.

Trotz allem beachten gebundene Vertreter die Dokumentationspflichten unzureichend. Eben-
so unzureichend dokumentieren nicht uberwachte Mehrfachagenten und Versicherungsmak-

ler 677

9.3.2 Maglichkeiten der Anpassung der Uberwachung

Im Folgenden diskutieren wir, welche Mdglichkeiten es gibt, die Uberwachung zu verstirken
oder zu verandern. Wir diskutieren im Einzelnen, ob

1. die Prifungen verstéarkt werden sollten,

2. der Prufprozess angepasst werden sollte,

3. die Prifung bei der BaFin gebiindelt werden sollte und

4

eine neue, zentrale Einrichtung zur Uberwachung gegriindet werden sollte.

°7> § 83 Abs. 1 Satz 1 Nr. 4 VAG; § 4 Abs. 3 Gesetz (ber die Bundesanstalt firr Finanzdienstleistungsaufsicht.
%7 BaFin 11, 2013 (unter B.1.) sowie BaFin Il1, 2013.
7" Hierzu 4.2.3.2.
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9.3.2.1 Verstarkte Prufungen
Eine MalRnahme, auf die enttduschenden Ergebnisse der Untersuchungen zu reagieren, konnte
darin liegen, die Aufsichtsaktivitaten zu verstarken beziehungsweise erstmals aufzunehmen.

Wir betrachten dies im Folgenden bezogen auf den Beratertyp.

9.3.2.1.1 Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen

Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen unterliegen einer umfassenden Uberwachung.®”®
Eine sehr detailliert geregelte laufende Uberwachung wird ergéinzt durch Sonderpriifungen,
die ohne besonderen Anlass durchgefiihrt werden konnen. Die Priifung der Berater hat sich
jetzt anscheinend eingespielt. Das Bundesministerium der Finanzen (BMF) hat dazu wie folgt
informiert:*”® Die ersten Erfahrungen mit dem Mitarbeiter- und Beschwerderegister seien
vielversprechend.?® Die sich aus den Meldungen ergebende Datenbank erweitere die bisheri-
gen Erkenntnisquellen der BaFin deutlich und erganze die Erkenntnisse aus den Prifungen in
den Zentralbereichen der Institute.®® Im Bereich der Anlageberatung sei der BaFin erst kiirz-
lich zusatzliches Personal zur Verfiigung gestellt worden.®®? 125 Priifungen seien im ersten

Halbjahr 2013 vorgenommen worden.®®

Die Anzahl der Prifungen in den Filialen erscheint nicht sehr hoch. Rund 125 Priifungen im
ersten Halbjahr 2013 entsprechen auf das gesamte Jahr hochgerechnet 250 intervallunabhén-
gigen Prifungen. Ende 2011 gab es in Deutschland rund 40.000 Filialen.?®* Damit wurden
weniger als 0,7% der Filialen gepriift. Dabei wurden im Zeitraum November 2012 bis Ende
Juni 2013 7.443 Beschwerdeanzeigen eingereicht und nur sechsmal BulRgeldbescheide erlas-
sen.%® Sofern der Grund hierfiir ein Personalmangel sein sollte, empfiehlt sich die Erhéhung

des Personalbestands. Ein Personalbedarf wurde aber im Schreiben des BMF%®

nicht ange-
fiihrt. Uber 7.000 Beschwerden in acht Monaten sind auch nicht sehr viel, wenn man das Ver-
haltnis der Beratungen zu den Beschwerden betrachtet: 187.969 Bankmitarbeiter waren zum
30. Juni 2013 bei der BaFin registriert, von denen der Grofteil Anlageberater waren.®®” Ange-
nommen von den registrierten Bankmitarbeitern sind 180.000 Anlageberater, die nur eine

Beratung am Tag durchfuihrten, dann entspréache das bei 200 Arbeitstagen pro Jahr 36 Millio-

%78 Hierzu 9.3.1.1.

7 BMF, 2013.

880 BMF, 2013.

%81 BMF, 2013.

%82 BMF, 2013.

%83 BMF, 2013.

684 37.719 ohne Deutsche Postbank AG, Deutsche Bundeshank, 2011.
%8 Handelsblatt, 2013.

%% BMF, 2013.

%7 Erithauf, Markus, Frankfurter Allgemeine, 2013.
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nen Beratungen. Das wiederum bedeutete, dass ungefahr 2 von 10.000 Beratungen zu einer
Beschwerdeanzeige fuhren wirden — eine sehr geringe Anzahl angesichts der in dieser Unter-
suchung festgestellten Dokumentationsdefizite. Es ist daher tber weitere Griinde fur die unzu-
reichende Anzahl der Dokumentationen im durchgefiihrten Mystery-Shopping nachzudenken.
Folgende Grunde kommen in Betracht: Verbraucher wissen teilweise nicht genau, was eine
Dokumentation zum Beratungsgesprach ist.®®® Dementsprechend werden sie vermutlich auch
nicht wissen, dass sie einen Anspruch darauf haben. Darliber hinaus zeigen die zu vermuten-
den Verwechslungseffekte in Mystery-Shopping und Verbraucher-Befragung, dass Kunden
Beratungsdokumentationen nicht eindeutig erkennen und von anderen Unterlagen unterschei-
den kénnen.®®® Es liegt nahe, dass Kunden sich aus diesen Griinden nicht sehr haufig bei der
BaFin ber fehlende oder unzureichende Dokumentationen beschweren. Diese Griinde wer-

den wir im nachsten Abschnitt betrachten.®®

Angesichts der Tatsache, dass bei weitem nicht alle Anlageberater Protokolle tibergeben ha-
ben, sollten die Wirkungen der neu geschaffenen MaRnahmen beobachtet werden. Die Mdg-

lichkeiten der BaFin — Sonderpriifungen — sollten starker genutzt werden.

9.3.2.1.2 Finanzanlagenvermittler
Finanzanlagenvermittler missen erst seit dem 01.01.2013 Beratungsprotokolle erstellen. Bei
weitem nicht alle Testkaufer haben Protokolle erhalten.® Die Ergebnisse waren zwar besser

als bei Versicherungsvermittlern,®®

aber noch nicht zufriedenstellend. Erfahrungsgemél dau-
ert es eine Zeit, bis sich der Markt auf neue gesetzliche Anforderungen einstellt. Die ersten
Prifungen von Finanzanlagenvermittlern, die auch Protokolle einbeziehen, werden im Jahr
2014 fur das Jahr 2013 stattfinden. Insofern ist es zum jetzigen Zeitpunkt etwas zu frih, um
eine Aussage darlber zu treffen, ob zusétzliche Prufungen dazu fuhren, dass Finanzanlagen-

vermittler haufiger protokollieren.

Dennoch wird sich an den Defiziten des bisherigen Uberwachungsverfahrens kaum etwas
andern.®® Daher sollte eine Moglichkeit diskutiert werden, um alle Finanzanlagenvermittler
anzuhalten, Protokolle zu erstellen: Es kdnnten verstarkt Prifungen angeordnet werden. Um

Sonderpriifungen nach § 24 Abs. 2 FinVermV anzuordnen, bedarf es bisher eines besonderen

%% Hierzu 5.2.3.

%8 Hierzu 4.2.3.5 und 5.2.3.

0 Hierzu 9.3.2.2.

1 Hierzu 4.2.3.

%92 Hierzu 4.2.3.

%93 Hierzu weiter unten 9.3.2.2.1.
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Anlasses wie zum Beispiel einer Beschwerde. Viele Verbraucher kennen ihre Rechte aber
nicht und beschweren sich nicht, weil sie zum Teil auch gar nicht wissen, dass sie ein Proto-
koll erhalten miissen und wie ein Protokoll aussieht.*®* Daher kénnte man Sonderpriifungen
auch ohne Vorliegen eines besonderen Anlasses zulassen. Zum Beispiel konnten in regelma-
Rigen Abstanden Stichproben-Prifungen durchgefiihrt werden, die sich auf die Einhaltung der
Dokumentationspflichten konzentrieren. Je nach Ergebnis kann der geprifte Finanzanlagen-
vermittler in einem kurzen oder in einem langen Abstand erneut geprift werden. Eine solche
Regelung entspricht auch der Regelung hinsichtlich Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen.
Die BaFin darf Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen im Hinblick auf die Einhaltung der
Protokollierungspflichten auch ohne besonderen Anlass priifen.®®® Sonderpriifungen ohne
besonderen Anlass erscheinen geeignet, Vermittler zu disziplinieren. Sonderprufungen stellen
auch ein vergleichsweise mildes Mittel dar, um Vermittler zu einer sorgfaltigeren Protokollie-
rung anzuhalten. Im Hinblick auf die Bedeutung der Protokolle fir Verbraucher und die Ge-
fahren, die mit Anlagen verbunden sind, erscheint die Zulassung von Stichproben-Priifungen
auch angemessen, solange die zusatzlichen Priifungen die Vermittler nicht GbermaRig belas-
ten. Die Bediensteten der Aufsichtsstellen unterliegen dem VerhaltnismaRigkeitsgrundsatz.
Sie mussen bei der Anordnung von Sonderpriifungen auch die Belange des Vermittlers wir-
digen. Schikandse Priifungen scheiden daher aus.

Daher empfiehlt sich Folgendes: Die Worte ,,aus besonderem Anlass* sollten aus § 24 Abs. 2
Satz 1 FinVermV gestrichen werden.

9.3.2.1.3 Versicherungsvermittler

Versicherungsmakler und Mehrfachagenten werden zurzeit nicht im Hinblick auf die Einhal-

tung der Dokumentationspflichten berwacht. Im Bereich der Versicherungen haben beson-
ders wenige Testkaufer Beratungsdokumentationen erhalten.®®® Das gilt fiir Versicherungsver-
treter, Mehrfachagenten und Versicherungsmakler gleichermaRen.®®” Dokumentationen sind
fur Verbraucher sehr bedeutsam; das gilt fir Anlageprodukte ebenso wie flir Versicherungs-
produkte.®®® Beratungsdokumentationen sollen Verbraucher sowohl bei der Vermittlung von

Anlagen als auch Versicherungen schiitzen. Daher erscheint es sehr sinnvoll, Mehrfachagen-

%4 Hierzu 9.3.2.1.1.

%% Hierzu 9.3.1.1 sowie § 35 Abs. 1 WpHG.
%% Hierzu 4.2.3.2.

7 Hierzu 4.2.3.2.

%% Hierzu 5.2.4 bis 5.2.6.
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ten, Versicherungsmakler und Versicherungsberater im Hinblick auf die Dokumentations-

pflichten &hnlich zu tberwachen wie Finanzanlagenvermittler.

Dazu sollte 8 15 VersVermV um die Inhalte des 8 24 FinVermV erganzt werden. Der Inhalt
des § 25 FinVermV entspricht weitestgehend § 16 VersVermV. Der Katalog der Ordnungs-
widrigkeiten des 8 18 Abs. 1 VersVermV sollte auBerdem um Regelungen ergénzt werden,
die § 26 Abs. 1 Nr. 14 — 17 FinVermV entsprechen. Dadurch werden die Pflichten zur regel-
maRigen Vornahme von Prufungen und dem Dulden von Sonderpriifungen durch BuRgeldtat-
bestdnde abgesichert, auch ohne besonderen Anlass. Ob die genannten Erganzungen von der
Erméchtigungsgrundlage  des 8 34d Abs. 8 GewO  gedeckt sind, st  fraglich.
8 34d Abs. 8 Satz 3 GewO erhélt eine Erméchtigungsgrundlage dafiir, die Vermittler zu pru-
fen und jahrliche Prifberichte zu verlangen. Diese Erméchtigungsgrundlage bezieht sich aber
auf § 34d Abs. 8 Satz 1 Nr. 1 Buchstabe b) GewO, und damit ausdriicklich nicht auf die In-
formationspflichten, die in 8 34d Abs. 8 Satz 1 Nr. 1 Buchstabe a) GewO genannt sind. Die

Ermachtigungsgrundlage sollte daher entsprechend erweitert werden.

Es stellt sich die Frage, was fiir gebundene Versicherungsvertreter gelten sollte. Die Tatsache,
dass Versicherungsvertreter an eine Gesellschaft gebunden sind, ist fur die Informations- und
Dokumentationspflichten grundsatzlich unerheblich. Verpflichtet ist der Versicherungsvertre-
ter als Gewerbetreibender, wenngleich er keiner Erlaubnis bedarf.?®® Im Interesse einer ein-
heitlichen Uberwachung sollten Versicherungsvertreter beaufsichtigt werden wie die tibrigen
Versicherungsvermittler. Eine Zustandigkeit der BaFin fir Vertreter und der Gewerbebehor-
den beziehungsweise Industrie- und Handelskammern fur die anderen Vermittler erscheint
nicht sinnvoll und nicht interessengerecht. Es ist nicht ungewdohnlich, sich mehrere Angebote
von verschiedenen Vermittlern einzuholen. Eine Trennung der Zustandigkeiten von Behor-
den, wenn es zu Beschwerden kommt, verwirrt den Verbraucher und hindert ihn unter Um-
stdnden, sich zu beschweren. Inwieweit die Prifprozesse angeglichen werden sollten, disku-
tieren wir im folgenden Abschnitt. Inwieweit Uberwachungsaufgaben bei der BaFin gebiin-

delt werden sollten, diskutieren wir in Kapitel 9.3.2.3.

Versicherungsvermittler und —berater sollten im Hinblick auf die Dokumentationspflichten

uberwacht werden wie Finanzanlagenvermittler.

69§ 34 d Abs. 4 GewO.
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9.3.2.2 Anpassung der Priufprozesse

Zu diskutieren ist weiterhin, ob die Prifungsverfahren anders ausgestaltet werden sollten.
Ankniipfungspunkt ist insbesondere die Tatsache, dass sich alle Uberwachungsstellen exter-
ner Prufer bedienen, vor allem Wirtschaftsprifer. Folgende Punkte erscheinen diskussions-
wiirdig: "

1. Externe Prufer gehen zum Teil nicht in die Blros der Vermittler, sondern lassen sich Un-
terlagen anhand von Fragebdgen schicken. Die Unterlagen werden stichprobenartig aus-
gewahlt.

2. Externe Prufer werden zum Teil von den zu prifenden Vermittlern ausgewahlt und be-
zahlt.

9.3.2.2.1 Finanzanlagenvermittler

Im Bereich der Vermittlung von Finanzanlagen gilt: Fir die regelmaRige jahrliche Prufung

wahlen die Finanzanlagenvermittler den Prifer selbst aus und verguten den Priifer. Nur bei
Sonderpriifungen wahlt die zustandige Behérde den Priifer aus.”® Die Rechnung des Priifers
bezahlt der Vermittler. Diese Regelungen in 88 24 und 25 FinVermV gelten erst fiir Prifun-
gen ab dem Kalenderjahr 2013. Doch auch bisher haben Prifungen auf einer vergleichbaren
Grundlage in 8 16 MaBV (Makler- und Bautrégerverordnung) stattgefunden. Der Prifungs-
standard des Instituts der Wirtschaftsprifer (IDW) ist noch nicht an die neuen Regelungen
8§ 24, 25 FinVermV angepasst. Da die Regelungen in 88 24 und 25 FinVermV aber mit § 16
MaBV vergleichbar sind, kénnen die hier angestellten Uberlegungen den aktuellen IDW Prii-

fungsstandard’® beriicksichtigen. Dieser sieht Folgendes vor:®

,Der Priifungsauftrag nach
8 16 MaBV wirde an sich eine lickenlose Prifung aller unter die Verordnung fallenden Vor-
gange erfordern. Bei Massenvorgéangen ist diese aus Zeit- und Kostengriinden nicht durch-
flhrbar. Hier gentigt nach der allgemeinen Berufsauffassung eine unter Berticksichtigung des
Fehlerrisikos durchgefiihrte Prifung in Stichproben. Dabei gibt die Feststellung von Versto-
Ren Anlass zur Ausdehnung der Priifung auf weitere VVorgénge gleicher Art“. Das bedeutet:
Wirtschaftsprufer konnen sich bei der regelmaRigen jahrlichen Priifung darauf beschrénken,
Stichproben anzufordern. Die Vermittler bekommen vom Wirtschaftsprifer einen Anforde-
rungsbogen und werden aufgefordert, beispielhafte Unterlagen — ab dem Jahr 2013 dann auch

Beratungsprotokolle — einzureichen. Dieses Vorgehen erdffnet Spielrdume fir Manipulatio-

"% Diese Hinweise haben wir aus Gespréchen mit Wirtschaftspriifern erhalten.
701 § 24 Abs. 2 Satz 2 FinVermV.

2 1DW PS 830, 2011.

% 1DW PS 830, 2011, Rn. 8.
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nen durch den Finanzanlagenvermittler. Der Finanzanlagenvermittler konnte dem Prufer ein-
wandfreie Unterlagen als Stichprobe zur Verfligung stellen, obwohl er in der Mehrzahl der

Falle nicht ordnungsgeman arbeitet.

Dieses Risiko sollen aber die VVorgaben (Berufsgrundsatze der Wirtschaftsprifer) vermeiden.
Wirtschaftsprufer missen die Stichprobe nach bestimmten Verfahren und Kriterien erheben.
Beim Verfahren mit bewusster Auswahl wahlt der Wirtschaftsprufer die in die Stichprobe
einzubeziehenden Elemente einer Grundgesamtheit ,,subjektiv aufgrund seiner personlichen
Erkenntnisse und Erfahrungen eigenverantwortlich, selbststandig und nach pflichtgeméaRem

«% aus. Er muss also eine Stichprobe aufgrund bestimmter, vorher feststehender

Ermessen
Kriterien erheben. Solche Kriterien konnen bestimmte Zeitrdume, bestimmte Volumina oder
bestimmte Kunden sein.”® Es ist also nicht gestattet, dass der Priifer die Elemente aus einem

Priifungsfeld ohne sachliche Uberlegungen, also aufs Geratewohl, auswahlt.”®

Beim Verfahren mit Zufallsauswahl werden mathematisch-statistische Regeln angewendet.
Dabei haben ,,alle Elemente der Grundgesamtheit eine berechenbare, gleiche Wahrscheinlich-
keit gréRer Null, in die Stichprobe einbezogen zu werden.”®” Unabhangig davon, welche Me-
thode der Wirtschaftsprifer heranzieht: Wenn er die fachlichen Regeln beachtet, wozu er ver-
pflichtet ist’®, ist das Risiko weitgehend eingeschrankt, dass der zu priifende Finanzanlagen-
vermittler manipuliert. In jedem Fall ist es nicht gestattet, dass der zu prifende Gewerbetrei-
bende die Auswahl selbst vornimmt. Zu bedenken ist, dass das Prufverfahren auch verhalt-
nismaRig sein muss. Wirde man in jedem Fall verlangen, dass der Wirtschaftsprifer jedes
Jahr alle Unterlagen in den Burordumen des Finanzanlagenvermittlers priift, wirde das hohe
Kosten verursachen. Damit wéren die haufig als Einzelunternehmer oder in kleinen Buros
zusammengeschlossenen Vermittler finanziell Uberfordert.”” Das aktuell vorgesehene mehr-
stufige Verfahren schitzt sowohl die Interessen der Kunden, als auch die Belange der Finanz-
anlagenvermittler sehr ausgewogen. Die Grundlage sind regelmaRige jahrliche Priifungen,
haufig auf Grundlage von Stichproben. Werden UnregelmaRigkeiten festgestellt, muss eine
tiefergehende Prifung erfolgen. Bei Beschwerden — oder wie hier vorgeschlagen auch ohne

besonderen Anlass — kdnnen zusétzliche Prifungen angeordnet werden, bei denen die zustin-

%4 \Wp-Handbuch, Rn. 121.

% WP-Handbuch, Rn. 124, 128.

% \Wp-Handbuch, Rn. 122.

97 \Wp-Handbuch, Rn. 129.

%8 § 4 Abs. 1 BS WP/VBP. Die VVorgaben zu den Stichproben sind solche fachlichen Regeln.
" Hierzu 9.2.2.
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dige Uberwachungsstelle den Priifer auswéahlt. Eine weitere Anpassung dieses Verfahrens
erscheint nicht erforderlich.

Nachteilig auf das Prufverfahren konnte sich auch auswirken, dass die Priifer von den Gepruf-
ten ausgewdhlt und bezahlt werden. Es entstehen laufende Geschaftsbeziehungen. Daraus
kdnnen sich finanzielle Abhangigkeiten ergeben. Allerdings sind Gebiihren flr eine Prifung
nach § 16 MaBV mit bis zu 1.000 Euro™* vergleichsweise niedrig. In jedem Fall sind diese
Gebihren zu niedrig, um eine wirtschaftliche Abhangigkeit des Wirtschaftsprifers zu be-
grinden. Gespréche mit Wirtschaftspriifern weisen eher darauf hin, dass die Priifungen nach 8§
16 MaBV nicht ertragreich sind und solche Auftradge zum Teil sogar abgelehnt werden. Au-
Rerdem sieht das deutsche Recht an verschiedenen Stellen vor, dass unabhangige Einrichtun-
gen von einer Partei vergiitet werden.”*! Das Verfahren zeichnet sich durch ein Regel-
Ausnahme-Prinzip aus, das eine effiziente Uberwachung bei gleichzeitig moglichst niedrigem
Aufwand ermdglicht. Nur bei den regelmaRigen Prifungen wahlt der zu Prifende den Prifer
aus und bezahlt ihn direkt. Bei Sonderpriifungen wahlt die zustandige Uberwachungsstelle
den Priifer aus. Wirden die zustandigen Uberwachungsstellen auch bei der regelmaRigen Prii-
fung den Wirtschaftspriifer auswahlen, wirde das den personellen Aufwand der Uberwa-
chungsstellen erhéhen. Diese Kosten mussten mit einer zusatzlichen Gebihr auf die Finanz-
anlagenvermittler umgelegt werden. Es wiirde also aufwendiger und teurer. Ob durch dieses
Verfahren die Qualitat der Prifungen verbessert wirde, erscheint fraglich. Wirtschaftsprifer
miissen Gesetze und fachliche Regeln beachten,”*? unabhangig davon, wer sie beauftragt. In-
sofern erscheint eine Anderung der Auswahl- und Vergitungsregelung nicht erforderlich, um

Finanzanlagenvermittler zur besseren Einhaltung der Protokollierungspflichten anzuhalten.

Allerdings haben Gespriche mit Wirtschaftspriifern ergeben, dass die zustandigen Uberwa-
chungsstellen zum Teil die Prufberichte keiner Auswertung unterziehen. Auch im Rahmen
eines Telefonats mit einer zustandigen Uberwachungsstelle wurden erhebliche Defizite bei
der Uberwachung durch die Gewerbebehérden beklagt:** Die Gewerbebehorden seien fach-
lich und personell zum Teil nicht imstande, Prufberichte auszuwerten. Zur Auswertung der
Prifberichte mussten andere Wirtschaftsprufer beauftragt werden, weil es keine fachlich ge-
eigneten Mitarbeiter gebe. Es wurde von Féllen berichtet, in denen Vermittler von den Ge-

9 Diese GroRenordnung ergibt sich aus Gesprachen mit Wirtschaftspriifern.

1 Zum Beispiel wird der Notar von einer Partei bezahlt, obwohl er ein unabhangiges Organ und Trager eines
offentlichen Amtes ist.

128 4 Abs. 1 BS WP/VBP.

™3 Die Quelle mdchte anonym bleiben.
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werbebehorden auf Nachfrage’* aufgefordert worden waren, erst gar keine Priifberichte ein-
zureichen. Diese Falle waren im ersten Halbjahr 2013 bekannt geworden, weil Vermittler, die
bisher eine Zulassung nach § 34c GewO hétten, eine Zulassung nach § 34f GewO hétten be-
antragen mussen. Wenn die Alt-Vermittler Prifberichte hétten vorlegen kdnnen, waren sie
unter Umstanden von weiteren Zulassungsbedingungen befreit worden. Es hatte aber Vermitt-
ler gegeben, die keine Prifberichte hatten vorlegen kdnnen, und trotz dieses Verstof3es gegen
gesetzliche Vorgaben tatig gewesen waren, weil die Gewerbebehdrde keine Prifberichte ver-
langt hitte. Die Praxis zeigt demnach, dass die Gewerbebehorden keine ausreichende Uber-
wachung der Finanzanlagenvermittler gewahrleisten — das wurde zum Teil auch in Interviews

mit Verbanden bestatigt™.

Auch von anderen Seiten”*® wird bestatigt, dass die Gewerbebehérden keine ausreichende
Uberwachung der Finanzanlagenvermittler gewahrleisten. Der Grund liegt vermutlich in feh-
lendem fachlich geeignetem Personal. Erforderlich ist, dass die zustandigen Uberwachungs-
stellen die Prifberichte der Wirtschaftsprifer auswerten. Auch Prifberichte, die keine Ver-
stolle auffiihren, sollten einer Plausibilitatskontrolle unterzogen werden. Insbesondere sollten
alle Prifberichte auf inhaltliche Vollstandigkeit gepruft werden. AulRerdem sollten in Zwei-
felsfallen Rickfragen an den Wirtschaftsprifer gestellt werden, um festzustellen, ob eine ord-
nungsgemale Prifung erfolgt ist. So sollte zum Beispiel zumindest stichprobenartig gefragt
werden, aus welcher Grundgesamtheit die Stichprobe nach welchem Verfahren und nach wel-
chen Kriterien gezogen wurde. Wenn UnregelmaRigkeiten im Prifbericht festgestellt werden,
sollte die zustiandige Uberwachungsstelle eine Sonderpriifung nach § 24 Abs. 2 FinVermV
beziehungsweise § 16 Abs. 2 MaBV veranlassen. Da es offenbar weit verbreitet keine Riick-
fragen durch die zustandigen Uberwachungsstellen an die Wirtschaftspriifer gibt, besteht die
Gefahr, dass einzelne Wirtschaftspriifer ihre Pflichten nicht genau beachten. Es kursiert unter
Wirtschaftspriifern der Begriff ,,Tonne-Priifung®, weil die Prufberichte der Wirtschaftspriifer
nicht beachtet werden, sondern quasi — bildlich gesprochen — in die Milltonne wandern. Die
dauerhaft fehlende Auswertung und stichprobenartigen Uberpriifung der Priifberichte birgt
die Gefahr, dass einzelne Wirtschaftsprifer ihre Pflichten nicht allzu ernst nehmen. Wenn
dann noch langjahrige Auftragsbeziehungen bestehen, kdnnte ein Wirtschaftsprifer etwa die

Stichproben nicht selbst ziehen, sondern dem zu Prifenden die Auswahl (iberlassen. Die feh-

" Die Einreichung erfolgte nach § 16 MaBV ohne Anforderung durch die Gewerbebehorden. Hier geht es um
den Sonderfall, dass Alt-Vermittler eine Genehmigung nach § 34f GewO beantragen wollten und dazu Pruf-
berichte einreichen wollten, um von weiteren Zulassungsbedingungen befreit zu werden.

> Hierzu zum Beispiel 7.2.5.

® Hierzu zum Beispiel BR-Drs. 209/11 (Beschluss), S. 14 sowie die Stellungnahmen: iff institut fiir finanz-
dienstleistungen e.V., 2011, S. 2; vzbv, 2011, S. 4 ff.
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lende Auswertung und stichprobenartige Uberpriifung der Priifoerichte stellt ein Einfallstor
dar fur eine Verletzung der Dokumentationspflichten durch Finanzanlagenvermittler sowie

der Uberwachungspflicht der Wirtschaftspriifer.

In den Aufsichtsstellen sollte unbedingt geniigend qualifiziertes Personal fir die Uberwa-
chung der Vermittler zur Verfiigung stehen. Alternativ bietet sich eine Ubertragung der
Uberwachungsaufgaben auf eine libergeordnete Stelle, wie zum Beispiel die BaFin, an. Dazu
9.3.2.3.

9.3.2.2.2 Versicherungsvermittler

Da es bei Versicherungsvermittlern bisher keine Uberwachung der Dokumentationspflichten
gibt, bedarf es keiner Ausfuhrungen zur Anpassung der Priifprozesse. Die Ergebnisse, die bei
den Finanzanlagenvermittlern gewonnen wurden, sollten aber berticksichtigt werden, wenn

die empfohlenen Prifprozesse im Versicherungsbereich eingerichtet werden.

9.3.2.2.3 Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen

Anders als im Bereich der Finanzanlagenvermittlung verhalt es sich mit den Prufprozessen
bei der BaFin. Auch die BaFin beauftragt Wirtschaftspriifer, um ihre Prifungsaufgaben wahr-
zunehmen.”’ Der Unterschied zum Einsatz der Wirtschaftspriifer bei Finanzanlagenvermitt-
lern ist folgender: Die BaFin beschéftigt Mitarbeiter, die fir die Prifung der beaufsichtigten
Unternehmen qualifiziert sind. Die Mitarbeiter der BaFin sind imstande, die von den beauf-
tragten Wirtschaftspriifern eingereichten Berichte auszuwerten und gegebenenfalls zu bean-
standen. Wenn UnregelmaRigkeiten festgestellt werden, oder bei Beschwerden, besuchen
Mitarbeiter der BaFin selbst die betroffene Filiale.”*® Anders als bei den zustandigen Uberwa-
chungsstellen im Bereich der Finanzanlagenvermittlung besitzt die BaFin selbst die nétige
Kompetenz. Daher ist sie in Wirtschaftspruferkreisen auch geachtet und wird ernst genom-
men. Von ,,Tonne-Priifungen* wird nicht gesprochen, wenn die BaFin einen Wirtschaftspru-

fer mit einer Prufung beauftragt.

7vgl. 9.3.1.1.
"8 BMF, 2013.
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Die BaFin hat mit dem Mitarbeiter- und Beschwerderegister und der dazugehérigen Daten-
bank vielversprechende Erfahrungen gemacht.”*® Eine Anpassung der Priifprozesse erscheint
daher momentan nicht geboten. Die weiteren Erfanrungen mit dem erst Ende 2012 eingerich-

teten Mitarbeiter- und Beschwerderegister sollten abgewartet werden.

Allerdings sollte die Mdéglichkeit bekannter gemacht werden, dass sich Verbraucher bei der

BaFin Uber Berater beschweren kénnen.’?

Wenn sich Kunden nicht beschweren, kann die
Aufsicht auch nicht anlassbezogen aktiv werden. Hat sich ein Kunde beschwert, muss die
BaFin in angemessener Frist gegenuber dem Beschwerdefiihrer Stellung nehmen; dabei be-
achtet die BaFin die Verschwiegenheitspflicht.”* Damit wird den Interessen des Beschwerde-

flihrers, aber auch der Gberwachten Unternehmen genligt.

9.3.2.3 Biundelung der Zustandigkeit bei der BaFin
Eine weitergehende MaRnahme, um Vermittler dazu anzuhalten, ihre Dokumentationspflich-
ten zu erfillen, kénnte darin bestehen, die Zustandigkeit fiir die Uberwachung aller Vermittler

bei der BaFin zu biindeln.

Anlass fiir diese Uberlegung ist insbesondere folgende Ausgangslage: Es gab bisher Defizite
bei der Uberwachung der Finanzanlagenvermittler durch Gewerbebehérden.”®* Seit dem Jahr
2013 sind in einigen Bundeslandern die Industrie- und Handelskammern fir die Uberwa-
chung der Finanzanlagenvermittler zustéindig. Doch die IHK en sind nicht auf die Uberwa-
chung von Vermittlern spezialisiert. Laut Aussage eines IHK-Mitarbeiters ist die Uberwa-
chung ein Fremdkorper in der IHK; die IHK’en hétten ihre Kompetenz in der Aus- und Wei-
terbildung.”®® Es sei auch kein Personal, erst recht kein qualifiziertes Personal, fiir diese Auf-
gabe vorhanden.” Es ist also davon auszugehen, dass die Uberwachung der Vermittler durch
die IHK’en nicht dazu fithren wird, dass Finanzanlagenvermittler besser iiberwacht werden

und dadurch haufiger und besser dokumentieren.

Bei der Uberwachung der Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen und Versicherungsunter-
nehmen durch die BaFin gibt es dagegen vergleichbare Defizite wie bei Finanzanlagenver-
mittlern nicht. Im Gegenteil: Die Mitarbeiter der BaFin sind qualifiziert. Die Uberwachung

"9 BMF, 2013.

720 Hierzu spater genauer 9.12.

"2 § 4h Abs. 3 Satz 1 FinDAG.

22 Hierzu 9.3.2.2.1.

723 Telefonat mit einem Mitarbeiter einer IHK, der anonym bleiben méchte.
724 Telefonat mit einem Mitarbeiter einer IHK, der anonym bleiben méchte.
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von Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen, Kapitalverwaltungsgesellschaften und Versi-
cherungsgesellschaften ist eine wesentliche Aufgabe der BaFin. Die BaFin und ihre Mitarbei-
ter sind bei den zu prifenden Unternehmen und deren Mitarbeitern sowie Wirtschaftsprifern
anerkannt und respektiert. Wenn die Uberwachung aller Vermittler, also der Versicherungs-
vermittler und -berater, aber auch der Finanzanlagenvermittler auf die BaFin tbertragen wr-
de, kdnnten Vermittler — entsprechende personelle Ressourcen vorausgesetzt — fachlich tber-
wacht werden. Die insbesondere bei den Gewerbebehdrden festgestellten Defizite kdnnten so

ausgeglichen werden.

Zum Fir und Wider einer Uberwachung der Finanzanlagenvermittler durch die BaFin oder
die Gewerbebehdrden gibt es zahlreiche Meinungen.’® Die wesentlichen Griinde, der BaFin
die Uberwachung samtlicher Vermittler zu tibertragen oder nicht zu Gbertragen, werden im

Folgenden dargestellt und diskutiert.

Gegen eine Uberwachung von Vermittlern durch die BaFin kénnte sprechen, dass die BaFin
ausgerichtet ist auf eine Institutsaufsicht.”?® Uberwacht werden Banken und andere Wertpa-
pier-Dienstleistungsunternehmen sowie Versicherungsgesellschaften und Kapitalverwal-

tungsgesellschaften, aber eben keine (gewerblich tatigen) Berater.

Gegen dieses Argument spricht aber, dass die BaFin auch heute schon Berater prift. Gebun-
dene Versicherungsvermittler werden mittelbar durch die BaFin tiberwacht, wobei die BaFin
vor allem tétig wird, wenn Beschwerden gegen einen Versicherungsvermittler vorliegen. Im
Wertpapierbereich gibt es seit dem 01.11.2012 das Mitarbeiter- und Beschwerderegister bei
der BaFin. Kunden konnen sich direkt bei der BaFin beschweren.’?’” Kunden kénnen sich
auch bei einem Wertpapier-Dienstleistungsinstitut direkt beschweren. Dieses muss die Be-
schwerde zusammen mit weiteren Angaben dann der BaFin anzeigen.’?® Die Abteilung WA 3

729 und den Anlegerschutz zustandig. Die Uber-

ist fr die Prifung der Wohlverhaltensregeln
wachung der Berater bei Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen im Hinblick auf die Einhal-
tung unter anderem der Dokumentationspflichten ist also Aufgabe der BaFin. Zwar ist die
BaFin auf eine Institutsaufsicht ausgerichtet. Heute gehort aber die Uberwachung der Berater

im Rahmen der Institutsaufsicht zum Aufgabenbereich der BaFin.

"2 Hierzu zum Beispiel die Stellungnahmen verschiedener Verbande im Rahmen der Anhérung im Finanzaus-
schuss des Bundestages zur Novellierung des Finanzanlagenvermittler- und Vermdgensanlagenrechts unter:
Deutscher Bundestag, 2011.

2% Hierzu zum Beispiel folgende Stellungnahme: Afw, 2011, S. 5; VOTUM, 2011, S. 4.

727§ 4b FinDAG, Art. 17 GG. Hierzu auch die Erlauterung auf der Homepage der BaFin 1V, 2013.

728 Einzelheiten in § 34d Abs. 1 Satz 4 WpHG sowie §§ 7 und 8 WpHGMaAnzV.

729 8§ 31 ff. WpHG.
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Gegen eine Uberwachung der Vermittler durch die BaFin kénnte auch Folgendes sprechen:
Der BaFin fehlt die notige Behordenstruktur, um eine grof’e Anzahl von gewerblichen Ver-
mittlern in der Flache zu tiberwachen.”® Die BaFin kdnnte auch nicht in der Lage sein, mit
ihren eigenen Mitarbeitern die groRe Zahl an freien Vermittlern zu Uberwachen. Gewerbebe-
horden und THK’en sind dagegen in der Flache vertreten. Gewerbebehdrden sind auch seit
langer Zeit mit der Uberwachung gewerblicher Vermittler befasst.

Zutreffend ist, dass die BaFin mit ihrer aktuellen personellen Ausstattung nicht zusatzlich die
Uberwachung der Vermittler tibernehmen konnte. Es miisste eine neue Abteilung, zumindest
miussten neue Referate aufgebaut werden. Die BaFin brauchte mehr Personal. Dann kénnte
sich die Uberwachung freier Vermittler gut in die Behordenstruktur einfiigen, wenn die BaFin
die regelmaRigen Prifungen nicht mit eigenen Mitarbeitern wahrnehmen wirde, sondern
Dritte zwischengeschaltet wiirden. Auch heute schon werden externe (Wirtschafts-)Prifer

31 7u tiberwachen.”? Eben-

zwischengeschaltet, um die Einhaltung der Wohlverhaltensregeln
so konnten externe Priifer die regelméRigen Prifungen der freien Vermittler vornehmen, ahn-

lich, wie es jetzt geregelt ist.

Wenn externe Prifer die regelméBigen Prifungen vornehmen wie heute in der Gewerbeauf-
sicht, kénnte man Folgendes einwenden: Dann kénnte man die Zustandigkeit fiir die Uberwa-
chung von Vermittlern auch gleich bei den Gewerbebehérden beziehungsweise Industrie- und
Handelskammern belassen. Denn so oder so wiirde der zu Priifende den Prifer selbst auswéh-
len. Doch es gibt wichtige Unterschiede zwischen der Beaufsichtigung durch die BaFin und
durch Gewerbebehdrden/IHK ’en jenseits der Zwischenschaltung externer Priifer. Die BaFin
bleibt Herrin des Verfahrens, viel starker, als dies im Gewerberecht vorgesehen ist. So sieht
8 36 WpHG Folgendes vor: Das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen muss der BaFin den
Priifer vor Erteilung des Priifungsauftrags anzeigen.”*® Die BaFin ,.kann innerhalb eines Mo-
nats nach Zugang der Anzeige die Bestellung eines anderen Prifers verlangen, wenn dies zur
Erreichung des Prifungszweckes geboten ist“ und ,,Widerspruch und Anfechtungsklage hier-
gegen haben keine aufschiebende Wirkung“.”** Die BaFin kann weiter bestimmte Inhalte fiir

die Priifung vorgeben oder Priifungsschwerpunkte festlegen.” Sie kann selbst an den Pri-

" Hierzu zum Beispiel VOTUM, 2011, S. 4.
731 8§ 31 ff. WpHG.

732§ 36 Abs. 1 WpHG.

733§ 36 Abs. 2 Satz 1 WpHG.

734 § 36 Abs. 2 Satz 2 WpHG.

735 § 36 Abs. 3 Satze 1 und 2 WpHG.
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fungen teilnehmen’®®

und die BaFin kann Prifungen ohne besonderen Anlass selbst oder
durch Beauftragte durchfiihren.”” Der Priifer muss der BaFin direkt und unverziiglich nach
Priifungsende den Priifbericht zukommen lassen”® und die BaFin unverziglich informieren,

wenn der Priifer schwerwiegende VerstoRe feststellt.”*

Neben dem starkeren Einfluss auf das Priifverfahren spricht folgendes Argument dafir, die
Aufsicht bei der BaFin zu blindeln: Die BaFin hat die ndtigen qualifizierten Mitarbeiter, um
die Geeignetheit der externen Priifer zu beurteilen, auf den Prifprozess Einfluss zu nehmen
und gegebenenfalls selbst vor Ort priifen zu kdnnen. Diese Qualifikationen haben weder Ge-
werbeamter noch Industrie- und Handelskammern. Die fehlende Uberwachungskompetenz
hat sich als groRtes Defizit bei der aktuellen Uberwachung der Vermittler herausgestellt. Zu-
dem ist die Uberwachung eine Kernaufgabe der BaFin. Sie kann leichter geeignete Mitarbei-
ter finden, ausbilden und qualifizieren als Gewerbedmter und Industrie- und Handelskam-
mern, weil bei ihr die Uberwachungskompetenz gebiindelt ist. Die Uberwachung freier Ver-
mittler konnte also durch die BaFin kompetenter erfolgen als bei Gewerbebehdrden und
IHKen, weil die BaFin qualifiziertes Personal hat und besser rekrutieren und ausbilden kann.
Mitarbeiter der BaFin konnten die Prufberichte auf Plausibilitdt untersuchen und gegebenen-
falls Nachprufungen anordnen. Das Prufniveau wirde sich verbessern. Dadurch wirde der
Druck auf die Vermittler steigen, haufiger und auch sorgfaltiger zu dokumentieren. Das wie-
derum wirde dazu beitragen, den Zweck besser zu erfiillen, den der Gesetzgeber mit der Ein-

fuhrung von Dokumentationen verbunden hat.

Ebenso kénnte man gegen eine Ubertragung auf die BaFin anfihren, dass die Aufsicht der
BaFin Uber Anlageberater auch nicht dazu gefuhrt hat, dass alle unsere Testk&ufer von allen
Anlageberatern Protokolle erhalten haben.”® Jedoch war die Riicklaufquote hoher als bei
Versicherungsvermittlern und ahnlich hoch wie bei Finanzanlagenvermittlern. Allerdings ist
die Ausrichtung der BaFin in Richtung Verbraucherschutz noch jung. Das Mitarbeiter- und
Beschwerderegister fir Anlageberater gibt es erst seit dem 01.11.2012, also kurz vor Beginn
unserer Testkaufe. Die ersten Erfahrungen mit dem Mitarbeiter- und Beschwerderegister seien

aber vielversprechend.” Es sei auch erst kiirzlich neues Personal im Bereich der Anlagebera-

736 § 36 Abs. 3 Satz 4 WpHG.
737§ 36 Abs. 4 Satz 1 WpHG.
738 § 36 Abs. 1 Satz 7 WpHG.
739§ 36 Abs. 3 Satz 3 WpHG.
0 Hierzu 4.2.3.2.

"1 BMF, 2013.
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tung eingestellt worden.”* Es ist heute zu friih, um ein Fazit zu den Auswirkungen der neuen
Ausrichtung der BaFin hin zu Verbraucherschutz zu ziehen. Es spricht aber vieles dafur —
Struktur, Qualifikation, Rekrutierung, Renommee, Beschwerderegister, Erfahrung —, dass die
neue Ausrichtung der BaFin dazu beitragt, Ricklaufquoten und Qualitat der Beratungsproto-

kolle von Anlageberatern zu erhohen.

Gegen die Uberwachung der freien Vermittler werden oft die hohen Kosten angefiihrt, die mit
einer Zustandigkeit der BaFin verbunden waren. So sollen 8.000 bis 12.000 Euro jahrliche
Kosten je Vermittler anfallen, wenn freie Vermittler von der BaFin tiberwacht werden.’” Die-
se Kosten konnten tausende kleine Vermittlervertriebe nicht tragen und waren zur Betriebs-
aufgabe gezwungen.”* Es erscheint richtig, dass Kosten in der angegebenen Hohe viele Ver-
mittler zur Aufgabe zwingen wirden. Die bisher anfallenden j&hrlichen Prifungsgebihren
von rund bis zu 1.000 Euro’™® haben die Finanzanlagenvermittler dagegen nicht wesentlich
belastet. Allerdings misste sich bei einer Aufsicht durch die BaFin vom Verfahren her nichts
Wesentliches dndern. Finanzanlagenvermittler missten nicht umfassend in den Anwendungs-
bereich des WpHG und des KWG einbezogen werden. Denkbar wére, die gewerberechtliche
Regulierung im Hinblick auf die Zulassung mit einer Zustandigkeit der BaFin im Hinblick auf
die laufende Uberwachung zu verbinden.”® Dann wiirde das Zulassungsverfahren (Erlaub-
niserteilung sowie Widerruf/Riicknahme der Erlaubnis) wie bisher bei den Gewerbebehérden
oder IHK’ en angesiedelt sein. In dieser Hinsicht gab es bisher auch keine Beanstandungen.
Insbesondere IHK ’en haben einen Schwerpunkt in der Ausbildung. Sachkundeprifungen und
die Prifung der Zulassungsvoraussetzungen kénnen von den genannten Stellen bewerkstelligt
werden. Defizite gibt es lediglich hinsichtlich der Uberwachung. Wenn fiir die laufende
Uberwachung die BaFin zustandig ware, missten sich die Vermittler auch weiterhin einmal
jahrlich von einem geeigneten Prifer prifen lassen. Das Verfahren misste sich nicht dndern.
Die laufenden Gebdihren fir den Prifer wéren dieselben. Wenn eine Sonderprifung veranlasst
wird, muss der zu prifende Vermittler diese zusatzlichen Kosten auch schon heute tragen.

Auch in dieser Hinsicht misste sich also nichts andern.

Die einzige Frage ist, ob die BaFin fr ihre Uberwachungstatigkeit zusatzliche Gebiihren be-

rechnen musste. Momentan werden die Priifberichte von den zustandigen Uberwachungsstel-

2 BMF, 2013.

3 Stellungnahme des AfW, 2011, S. 4.

“ Ebenda.

™ Diese GréRenordnung ergibt sich aus Gesprachen mit Wirtschaftspriifern.
7 50 schon der Vorschlag des Bundesrates, BR-Ds. 209/11 (Beschluss), S. 15.
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len, insbesondere den Gewerbebehdrden, ausgewertet. Allerdings, wie festgestellt,””” nur un-

zureichend. Gebiihren fallen dafiir nicht an. Wenn die Uberwachungsaufgabe im Interesse der
Verbraucher auf die BaFin Ubertragen wird, konnten die zusétzlichen Kosten entweder durch
Steuergelder finanziert werden. Die Landerhaushalte wirden dadurch entsprechend entlastet.
Oder der Bund konnte die Verordnung tber die Erhebung von Gebuhren und die Umlegung
von Kosten nach dem Finanzdienstleistungsaufsichtsgesetz (FinDAGKostV) anpassen. So
kdnnte der Bund in der FinDAGKaostV eine Geblhr einfiihren, die der Vermittler jahrlich an
die BaFin fur die Regelprifung zahlen misste. Im Gebuhrenverzeichnis der FinDAGKostV
sind auch heute schon Gebuhren von zum Beispiel nur 165, 250 oder 500 Euro vorgesehen.
Eine Gebihr fur die laufende Prifung in Hohe von zum Beispiel 250 Euro wiirde Vermittler
nicht GibermaRig belasten. Gleichzeitig wiirde dadurch die Uberwachungsqualitat verbessert.
Am 04.11.2013 waren 37.004 Finanzanlagenvermittler gemaR § 34f GewO registriert.”*® Im
Versicherungsvermittlerregister waren am 30.09.2013 insgesamt 246.856 Versicherungsver-
mittler und —berater erfasst.”*® Bei rund 284.000 gewerblichen Vermittlern kame jahrlich ein
Betrag von 71 Millionen Euro an laufenden Gebuhren zusammen (bei 250 Euro je Vermitt-
ler). Damit konnten 710 neue Mitarbeiter bei der BaFin mit einem jéhrlichen Gehalt von
100.000 Euro finanziert werden. Wenn jeder Mitarbeiter vier Priifberichte am Tag auswerten
wirde, wirde die BaFin ungefahr 100 Tage bendtigen, um alle Prifberichte auszuwerten. Es
bliebe ausreichend Zeit, um VerstdRen nachzugehen und Sonderprifungen vorzunehmen.
Uberschaubare Mehrbelastungen konnen auf diese Weise zu einem deutlich besseren Uber-

wachungsergebnis fihren und damit zu einer besseren Dokumentationsqualitat.

Die Ubertragung nur der laufenden Uberwachung auf die BaFin hitte weitere Vorteile: Fi-

nanzanlagenvermittler mussten nicht die auf Institute zugeschnittenen strengen Anforderun-
gen des WpHG und KWG beachten. Monatliche Berichte an die Bundesbank nach § 25 KWG
sind nur ein Beispiel dafiir, dass viele Regelungen im KWG und WpHG nicht auf Vermittler
passen, die oft Einzelunternehmer sind. AuBerdem mussten Vermittler keiner Entschadi-
gungseinrichtung beitreten, wie der Entschadigungseinrichtung der Wertpapierhandelsunter-
nehmen (EdW). Es wirde wie bisher der Nachweis einer Vermodgenschaden-
Haftpflichtversicherung gentigen. Fir Vermittler wirde sich in der Praxis kaum etwas veran-

dern. Die zusitzlichen Kosten waren (iberschaubar. Das Uberwachungsniveau wiirde deutlich

"7 Hierzu 9.3.2.2.1.
8 DIHK I, 2013.
"9 DIHK 11, 2013.
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steigen. Das wiederum sollte dazu fiihren, dass Vermittler die Dokumentationspflichten bes-

ser einhalten.

Die Vorteile einer Uberwachung der Vermittler durch die BaFin gegeniiber einer Uberwa-
chung durch die Gewerbedmter und IHK’en wurden geschildert. Hinzu kommt, dass die Zu-
standigkeit der BaFin fir die laufende Uberwachung der Vermittler auch zu einer bundesein-
heitlichen Uberwachung mit einheitlichen Manahmen, zum Beispiel mit BuRgeldern, fiihren
wiirde. Die oft kritisierte Zersplitterung der Uberwachung der Finanzanlagenvermittler”° wé-

re damit beendet.

Die Bundesregierung hat den damaligen Vorschlag des Bundesrats abgelehnt, eine geteilte
Aufsicht Gber Finanzanlagenvermittler zu schaffen. Dieses ,,Mischmodell“ widerspreche dem
gewdhlten Ansatz. AuBerdem wirden Vermittler unterschiedlichen Aufsichten unterliegen,
wenn sie mehrere gewerberechtliche Erlaubnisse innehétten, zum Beispiel flr die Vermittlung
von Darlehen oder Immobilien.”* Aber die aktuellen Regelungen haben auch zu unterschied-
lichen Zustandigkeiten gefuhrt. So sind zum Beispiel in einigen Bundeslandern fur die Er-
laubnis und deren Riicknahme/Widerruf die IHK en zustdndig, fiir Bugelder oder Gewerbe-
verbote dagegen die Gewerbebehdrden oder Kreise.”? Vermittler miissen sich daher auch
heute schon in einigen Bundesldndern mit verschiedenen Zustandigkeiten auseinandersetzen.
Die Ubertragung der laufenden Aufsicht auf die BaFin unter Beibehaltung der Zustandigkei-
ten flr die Zulassung bei den Gewerbebehorden und IHK’en wiirde dagegen erhebliche Vor-
teile bringen. Die Zustandigkeit der Gewerbebehorden oder IHK ’en fiir die Erlaubniserteilung
und deren Widerruf/Ricknahme wirde ein schnelles, unkompliziertes, aber doch angemesse-
nes Zulassungsverfahren gewdhrleisten. Dieses Verfahren eignet sich fir oft kleine Vermitt-
lervertriebe viel besser als die institutsbezogenen Zulassungsvoraussetzungen nach dem
KWG/WpHG.

Auf der anderen Seite dient die laufende Aufsicht durch die BaFin der besseren Uberwachung
der Vermittler, die nach den Ergebnissen dieser Studie erforderlich ist. Fur Verbraucher wiir-
de dies auch weitere Vorteile mit sich bringen: Die BaFin konnte als tbergeordnete Be-
schwerdestelle etabliert werden, an die sich Kunden bei Unregelméfigkeiten bei Finanzbera-
tungen immer wenden koénnen. Dadurch wirde auch die Aufmerksamkeit der Verbraucher

gescharft. Verbraucher kénnen sich eine Beschwerdestelle besser merken als verschiedene,

% Hierzu zum Beispiel die Stellungnahme des vzbv, 2011, S. 5.
> BT-Drs. 17/6051, S. 64.
™2 Hierzu 9.3.1.2.
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auch bei einem Umzug in ein anderes Bundesland. Es bietet sich auch an, die BaFin als Be-
schwerdestelle bekannt zu machen, damit Verbraucher ihre Rechte besser kennen und wahr-
nehmen kdnnen. Es sprechen sehr gute Griinde dafur, Finanzanlagenvermittler hinsichtlich
der laufenden Uberwachung unter die Aufsicht der BaFin zu stellen und die Gewerbebehor-

den und IHK’en entsprechend zu entlasten.

Der Bund darf die Zustandigkeit der BaFin entsprechend erweitern, wenn er daflr die Gesetz-
gebungszustandigkeit hat.”* Betroffen ist das Recht der Wirtschaft, das Gegenstand der kon-
kurrierenden Gesetzgebung ist.”* Auf dem Gebiet des Wirtschaftsrechts ,,hat der Bund das
Gesetzgebungsrecht, wenn und soweit die Herstellung gleichwertiger Lebensverhaltnisse im
Bundesgebiet oder die Wahrung der Rechts- oder Wirtschaftseinheit im gesamtstaatlichen
Interesse eine bundesgesetzliche Regelung erforderlich macht“.” Der Gesetzgeber wollte mit
den flr Finanzanlagenvermittler geschaffenen Informations-, Beratungs- und Dokumentati-
onspflichten ein Anlegerschutzniveau auf der Ebene des 6. Abschnitts des WpHG herstel-
len.”®® Fiir die Uberwachung der Einhaltung dieser Pflichten bei Banken und anderen Wertpa-
pier-Dienstleistungsunternehmen ist aber die BaFin zustdndig. Aus den geschilderten Griin-
den ist die BaFin auch im Hinblick auf gewerbliche Vermittler besser geeignet fiir die laufen-
de Uberwachung. Hinzu kommt, dass einzelne Vermittler iibergeordneten Vertriebsorganisa-
tionen angeschlossen sind. Sowohl die Vertriebsorganisationen als auch die einzelnen Ver-
mittler haben eine Gewerbeerlaubnis. Nur eine bundesweit tatige Behdrde kann Unregelmé-
Rigkeiten aufdecken, die im Rahmen einer solchen Vertriebsorganisation strukturell vorkom-
men, zum Beispiel, weil Vermittler gezielt zu fehlerhaftem Verhalten angehalten werden.
Wenn flr jeden Vermittler eine andere Gewerbebehdrde zustandig ist, kénnen solche struktu-
rellen UnregelmaBigkeiten weder festgestellt noch angegangen werden. Die Wahrung der
Rechts- und Wirtschaftseinheit erfordert damit im gesamtstaatlichen Interesse eine bundesge-

setzliche Regelung. Daher darf der Bund die Zustandigkeit der BaFin entsprechend erweitern.

Zu diskutieren ist auch, ob die laufende Uberwachung anderer Vermittler ebenfalls auf die
BaFin tbertragen werden sollte. Im Bereich der Versicherungen konnte das Mehrfachagenten,
Versicherungsmakler und Versicherungsberater betreffen. Der klnftige Honorar-
Finanzanlagenberater nach § 34h GewO™’ kénnte ebenfalls betroffen sein.

3 Art, 87 Abs. 3 Satz 1 GG.

™% Art. 74 Abs. 1 Nr. 11 GG.

5 Art. 72 Abs. 2 GG.

6 BT-Drs. 17/6051, S. 30.

> Ab 01.08.2014, vgl. Art. 5 HANIBG.
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Die Griinde, die fiir eine Ubertragung der laufenden Uberwachung der Finanzanlagenvermitt-
ler auf die BaFin sprechen, gelten uneingeschrénkt auch fir die anderen gewerblichen Ver-
mittler, die Dokumentationspflichten unterliegen.”® Fiir Versicherungsvermittler und -berater
wurde empfohlen, dieselben Uberwachungspflichten einzufiihren wie fiir Finanzanlagenver-

mittler.”®

Gewerbebehorden werden dieselben Defizite aufweisen, wenn sie Beratungsdoku-
mentationen von Versicherungsvermittlern prufen sollen und bei UnregelméaRigkeiten ein-
schreiten sollen. Nichts anderes gilt fur den kinftigen Honorar-Finanzanlagenberater. Inso-
fern sollten auch Versicherungsvermittler und -berater sowie Honorar-Finanzanlagenberater
der laufenden Uberwachung durch die BaFin unterstellt werden mit denselben Griinden, die

fur Finanzanlagenvermittler gelten.

Wenn diesem Vorschlag entsprochen wird, musste die Zustandigkeit der BaFin fur die lau-
fende Aufsicht geschaffen werden. Die Zustandigkeit fur die laufende Aufsicht Gber Finanz-
anlagenvermittler und Honorar-Finanzanlagenberater kénnte im WpHG begriindet werden.
Diese sollten getrennt von den Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen beziehungsweise Ho-
norar-Anlageberatern geregelt werden, da nur eine teilweise Zustandigkeit der BaFin geschaf-
fen werden sollte. Fiur die Gewerbeerlaubnis und deren Rucknahme/Widerruf blieben die Ge-
werbebehorden beziehungsweise IHK’en zustindig. Auch sollten Finanzanlagenvermittler
und Honorar-Finanzanlageberater nur bestimmte Vorschriften des WpHG zu beachten haben,
insbesondere die Dokumentationspflichten.” Insofern miissten diese Vermittler kiinftig die-
selben Vorschriften des WpHG sowie die dazugehérigen Verordnungen und Rundschreiben

beachten wie die Berater der Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen.

Fur Versicherungsvermittler misste eine neue Zustandigkeit im VAG geregelt werden. Die
Dokumentationspflichten konnten in eine Verordnung Ubertragen werden, deren Ermaéchti-
gungsgrundlage sich dann nicht mehr im Gewerberecht befindet, sondern im Versicherungs-
aufsichtsrecht. Inhaltlich sollte die Verordnung dieselben Vorschriften zu den Dokumentati-
onspflichten und zur Sanktionierung bei VerstoRen enthalten wie in dieser Studie zum Ge-
werberecht entwickelt. Gebundene Vertreter sollten dann der einheitlichen Uberwachung we-
gen ebenso Uberwacht werden wie die Ubrigen Versicherungsvermittler. Auch zu den Versi-
cherungsvermittlern sollte die BaFin ein Beschwerderegister einfiihren. Beschwerden sollten

ebenso behandelt werden wie bei Anlageberatern.

8 Der Gegenstand der Studie ist beschrankt auf Beratungsdokumentationen.
™ Hierzu 9.3.2.1.3.
" Diese Untersuchung erstreckt sich nur auf die Dokumentationspflichten.
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Wir empfehlen, die Zustandigkeit fiir die laufende Uberwachung von Versicherungsvermitt-
lern, Versicherungsberatern, Finanzanlagenvermittlern und Honorar-Finanzanlagenberatern

bei der BaFin zu bindeln.

9.3.2.4 Griindung einer neuen, zentralen Einrichtung zur Uberwachung der Vermittler

Eine andere Mdglichkeit wiare, die laufende Uberwachung der Vermittler nicht der BaFin,
sondern einer neu zu schaffenden Einrichtung zu ubertragen. Diese neue Einrichtung musste
bundesweit zustandig und tatig sein. Eine solche Zustandigkeit kdnnte bei der Stiftung Wa-
rentest, dem vzbv, den Ombudsménnern oder einer neuen Einrichtung begrindet werden.
Damit konnte man den Argumenten entgegentreten, die gegen eine Zustandigkeit der BaFin

sprechen: Institutsaufsicht, zu hohe Kosten, zu aufwendig.

Die Griinde, die gegen eine Zustandigkeit der BaFin fiir die laufende Uberwachung sprechen,
sind oben diskutiert worden. Eine solche laufende Uberwachung gewerblicher Vermittler
durch die BaFin ist kostengiinstig maglich und wiirde das Uberwachungsniveau deutlich stei-
gern. Eine andere oder gar neue Einrichtung musste die Uberwachungskompetenz erst auf-
bauen, die bei der BaFin vorhanden ist. Die Kosten fiir den Aufbau einer neuen Einrichtung,
auch im Zusammenhang mit bestehenden Einrichtungen, dirften erheblich hoher sein, als
wenn man die Aufgaben einer bestehenden und gut funktionierenden Aufsicht erweitert. Eine
neue Uberwachungsstelle miisste auch geeignetes Personal finden. Die Rekrutierung, Aus-
und Weiterbildung von Personal wird bei einer grofRen und funktionierenden Einrichtung wie

der BaFin einfacher sein als bei einer neuen und kleineren Uberwachungsstelle.

Die Schaffung einer neuen Uberwachungsstelle erscheint nicht sinnvoll im Hinblick auf den
Aufwand, die Kosten und das Personal. Es ist kein sachlogischer Grund ersichtlich, anstelle
der etablierten und anerkannten BaFin eine neue Einrichtung zu schaffen und mit Aufsichts-

aufgaben zu betrauen.

9.4 Abschaffung der Pflicht zur Dokumentation durch Beweislastumkehr
H&ufig bringen Berater ihre Kunden in eine rechtlich unginstige Position, weil Kunden die
Beratungsdokumentation unterschreiben sollen.”* Die Position des Kunden ist auch deshalb

haufig ungunstig, weil Berater die gesetzlichen Anforderungen an Beratungsdokumentationen

™1 Hierzu 6.2.2.6.
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nicht einhalten.”®* Um die Rechtsposition des Kunden zu verbessern, kann man auch iber
einen weiteren Weg nachdenken. Denkbar ist es, die Pflicht zur Dokumentation abzuschaffen
und stattdessen gesetzlich anzuordnen, dass sich die Beweislast umkehrt.”®® Im Folgenden
stellen wir die aktuelle Regelung der Beweislast zu den einzelnen Beratertypen vor und disku-

tieren anschlielend die Frage der gesetzlich geregelten Beweislastumkehr.

9.4.1 Versicherungsvermittler

Wie verteilt sich die Beweislast momentan? Zu den Beweislastverteilungen im Versiche-
rungsbereich gibt es Entscheidungen und Rechtsmeinungen. Der Versicherungsnehmer kann
den Ersatz eines Schadens vom Versicherungsvermittler nach § 63 Satz 1 VVG verlangen,
wenn der Schaden durch die Verletzung einer Pflicht nach 8 60 oder § 61 entstanden ist. Der
Vermittler ist nach § 63 Satz 2 VVG nicht zum Ersatz des Schadens verpflichtet, wenn der
Versicherungsvermittler die Pflichtverletzung nicht zu vertreten hat. Grundséatzlich tragt der
Versicherungsnehmer die Beweislast daftr, dass die VVoraussetzungen eines Schadenersatzan-
spruchs wegen Verletzung der Beratungspflicht vorliegen.”® Die Beweislast ist also im Ein-
klang mit § 280 Abs. 1 BGB geregelt.”® Soweit es um den Beweis der Pflichtverletzung geht,
sind aber ,,die von der Rechtsprechung entwickelten Grundsitze der Beweislastverteilung

<766

nach Gefahren und Verantwortungsbereichen heranzuziehen“'™". ,;Von dem Versicherungs-

vermittler kann deshalb zumindest — im Sinne einer sekundéaren Darlegungslast — verlangt
werden, dass er darlegt, inwieweit er den Versicherungsnehmer informiert, aufgeklart und

beraten haben will“"®’. Dies kann der Vermittler leicht darlegen, wenn er seine Dokumentati-

768

onspflicht erflllt hat.™ Wenn der Vermittler aber seine Dokumentationspflicht verletzt, ,,er-

scheint es gerechtfertigt, ihm das beweisrechtliche Risiko aufzuerlegen und dem Versiche-

rungsnehmer Beweiserleichterungen bis hin zu einer Beweislastumkehr zuzubilligen®.’®

782 Hierzu 15.4.2.2.2.

783 Dies fordert beispielsweise Oehler, 2012. Hierzu 3.7.2. Auch ein Vertreter der Honorarberater fordert dies,
hierzu 7.2.4.

®4v/gl. BGH vom 23.05.2007 (Az. IV ZR 93/06), VersR 2007, 1411; OLG Saarbriicken vom 27.01.2010 (Az.:
5 U 337/09-82), VersR 2010, 1181, 1182; OLG Munchen vom 22.06.2012 (Az.: 25 U 3343/11), VersR 2012,
1292, 1293 (Rn. 34).

"% BT-Drs. 16/1935, S. 25 zu § 42e.

766 OLG Saarbriicken vom 27.01.2010 (Az.: 5 U 337/09-82), VersR 2010, 1181, 1182; vgl. BT-Drs. 16/1935,

S. 25 f zu § 42e.

7 OLG Saarbriicken vom 27.01.2010 (Az.: 5 U 337/09), VersR 2010, 1181, 1182 m.w.N.

%8 OLG Saarbriicken vom 27.01.2010 (Az.: 5 U 337/09), VersR 2010, 1181, 1182.

%% OLG Saarbriicken vom 27.01.2010 (Az.: 5 U 337/09), VersR 2010, 1181, 1182 m.w.N.; vgl. auch BT-Drs.
16/1935, S. 25 f. zu § 42e.; vgl. auch OLG Miinchen vom 22.06.2012 (Az.: 25 U 3343/11), VersR 2012,
1292, 1295; OLG Saarbriicken vom 04.05.2011 (Az.: 5 U 502/10 — 76, 5 U 502/10), VersR 2011, 1441, 1443
m.w.N.); Reiff, VersR 2010, 717, 727; Maier, VUR 2011, 3, 5 m.w.N.
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Vermittler, die nicht dokumentiert haben, missen dann auch beweisen, dass ihre Schilderung
richtig ist.”® Oder anders ausgedriickt: Wenn ein Vermittler nicht, nicht richtig oder nicht
vollstandig dokumentiert hat, besteht folgende — widerlegbare — Vermutung:

1. Eine nicht dokumentierte Bedarfsermittlung hat der Vermittler nicht vorgenommen,

2. eine nicht dokumentierte Beratung ist nicht erfolgt und

3. eine nicht dokumentierte Empfehlung hat der Vermittler nicht abgegeben.””*

Der Vermittler muss diese Vermutung entkréften und den vollen Beweis daftr erbringen, dass
er die geschuldete Beratung erbracht hat.””? AuBerdem muss ein Versicherungsvermittler,
wenn er die Dokumentationspflicht nicht erflllt hat, beweisen, dass der Schaden auch bei
pflichtgemalem Verhalten entstanden ware. Es wird also vermutet, dass sich der Versiche-

rungsnehmer beratungsrichtig verhalten hatte.””

Der Gesetzgeber hat mit den Regelungen im Versicherungsbereich den Schutz der Versiche-
rungsnehmer bezweckt. Die Regelungen sollen es Versicherungsnehmern erleichtern, berech-
tigte Schadenersatzanspriiche geltend zu machen.””* In der Praxis zeigt sich, dass die Rege-
lungen ihren Zweck erfiillen. Gerichte ziehen die Grundsatze der Beweislastverteilung nach
Gefahren- und Verantwortungsbereichen heran und gewahren Versicherungsnehmern Be-
weiserleichterungen, wenn ein Vermittler seine Pflichten nicht erfillt. Die Regelungen stellen

damit ein ,,scharfes Schwert in der Hand des Versicherungsnehmers dar«.’™

Es erscheint daher nicht erforderlich, die Dokumentationspflichten durch eine gesetzlich ge-
regelte Beweislastumkehr abzuschaffen. Die vorhandenen Regelungen und die damit einher-
gehende Rechtsprechung schiitzen Versicherungsnehmer hinreichend. AuRerdem wiirde eine
gesetzlich angeordnete Beweislastumkehr einen erheblichen Eingriff in die Berufsfreiheit der
betroffenen Unternehmen und Vermittler darstellen. An dessen Rechtfertigung wéren hohe
Anforderungen zu stellen. Da Versicherungsnehmer aber schon heute hinreichend geschiitzt

sind, kdnnte eine gesetzlich angeordnete Beweislastumkehr kaum gerechtfertigt werden.

" OLG Saarbriicken vom 27.01.2010 (Az.: 5 U 337/09-82), VersR 2010, 1181, 1182.

™ Dorner, in: Prolss/Martin, VVG. § 63 Rn. 12; siehe auch Prélss, in: Prolss/Martin, VVG § 6 Rn.. 34 f.;
Miinkel, in: Ruffer/Halbach/Schimikowski, VVG, § 6 Rn. 47; Maier, VuR 2011, 3, 5.

2 Minkel, in: Riffer/Halbach/Schimikowski, VVG, § 6 Rn. 47; Maier, VuR 2011, 3, 5.

3 BT-Drs. 16/1935, S. 26 zu § 42e; OLG Miinchen vom 22.06.2012 (Az.: 25 U 3343/11), VersR 2012, 1292,
1295; Minkel, in: Ruffer/Halbach/Schimikowski, VVG, § 6 Rn. 47, Reiff, VersR 2007, 717, 727 m.w.N.

" BT-Drs. 16/1935, S. 26 zu § 42e.

"> Reiff, VersR 2007, 717, 727 m.w.N.
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Ein weiteres praktisches Argument spricht dagegen: Verbraucher halten Dokumentationen
auch fur wichtig als Gesprachszusammenfassung, um besser eine Entscheidung treffen zu

kénnen.””® Insofern sind Dokumentationen auch jenseits ihrer Beweisfunktion niitzlich.

Eine Abschaffung der Dokumentationspflicht im Versicherungsbereich durch eine gesetzlich
angeordnete Beweislastumkehr erscheint nicht sinnvoll. Dies gilt auch fur eine die Dokumen-

tationspflicht ergédnzende gesetzliche Beweislastumkehr.

9.4.2 Finanzanlagenvermittler und Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen
Die Regelungen im Anlagebereich unterscheiden sich von denen im Versicherungsbereich.
Allerdings stimmen die Regelungen im WpHG und in der FinVermV weitgehend Uberein, so

dass sie hier zusammen behandelt werden.

Wenn sich ein Kunde bei einem Anlageberater beraten l&sst, kommt regelméaRig ein Bera-
tungsvertrag zustande.””” Dieser verpflichtet den Anlageberater, den Kunden anleger- und

bedarfsgerecht zu beraten.””®

Wenn der Berater seine Pflichten schuldhaft verletzt, macht er
sich schadenersatzpflichtig.””® Der Kunde tragt die Darlegungs- und Beweislast dafiir, dass
ein Beratungsvertrag besteht, dass der Berater eine Pflicht verletzt hat und dass die Pflichtver-
letzung zu einem Schaden gefiihrt hat.”®® Der Berater muss dagegen darlegen und beweisen,

dass er die Pflichtverletzung nicht zu vertreten hat, § 280 Abs. 1 Satz 2 BGB.

Hé&ufig fallt es dem Kunden schwer, die VVoraussetzungen fur einen Anspruch auf Schadener-
satz zu beweisen. Leicht zu beweisen ist noch das Vorliegen eines Beratungsvertrags. Nach
stdndiger Rechtsprechung kommt ein Beratungsvertrag schon zustande, wenn ein Interessent
an eine Bank oder einen Anlageberater herantritt, um sich uber eine Geldanlage beraten zu
lassen, und daraufhin die Beratung beginnt.”®" Schwerer zu beweisen ist dagegen, dass der
Berater eine Pflicht verletzt hat und diese Pflicht urséchlich fur den erlittenen Schaden ist.
Daher hat die Rechtsprechung zugunsten des Anlegers Beweiserleichterungen im Hinblick
auf die Pflichtverletzung und die Kausalitdt entwickelt. Es geniligt, wenn der Kunde die
Falschberatung behauptet. Der Berater muss dann diese Behauptung substantiiert bestreiten

" Hierzu 5.2.4 bis 5.2.6.

" Hierzu 2.2.2.2.

" Hierzu. 2.2.2.2.

% § 280 Abs. 1 BGB.

"8 Roller/Hackenberg, VUR 2005, 127.
8l Hierzu 2.2.2.2.
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und darlegen, wie er im Einzelnen beraten und aufgeklart hat. Nun muss der Kunde wiederum
beweisen, dass die Darstellung des Beraters nicht stimmt.”®* Einen solchen Beweis zu erbrin-
gen, ist fur Kunden ohne ein Beratungsprotokoll schwer. Die Protokollierungspflicht gilt aber
erst fiir Anlageberatungen nach dem 31.12.2009'% bzw. 01.01.2013"%*. Bevor es die Protokol-
lierungspflicht gab, flhrte eine unterbliebene Protokollierung nicht zu einer Beweislastum-
kehr oder zu weiteren Beweiserleichterungen hinsichtlich der Pflichtverletzung.”®> Wenn aber
feststeht, dass der Berater eine Aufklarungspflicht verletzt hat, gilt zugunsten des Kunden die
Vermutung aufklarungsrichtigen Verhaltens, was bedeutet: Der Berater muss dann beweisen,
dass der Kunde die — nicht erfolgte — Aufklarung nicht beachtet hatte und die Anlage auch

erworben hétte, wenn der Berater den Kunden richtig aufgeklart hatte. "

,Diese Vermutung
aufklarungsrichtigen Verhaltens gilt grundsatzlich fir alle Aufklarungsfehler eines Anlagebe-
raters“’®’. AuBerdem gilt, wenn der Berater falsch beraten hat: Schon ,,der Erwerb der Kapi-
talanlage aufgrund einer fehlerhaften Information® ist ,,urséchlich fiir den spateren Schaden®,
,weil der ohne die erforderliche Aufklarung gefasste Anlageentschluss von den Méngeln der

fehlerhaften Aufklarung beeinflusst ist.”

Daraus ergibt sich, dass der Anleger aufgrund der bestehenden Beweisregeln ausreichend
geschitzt ist im Hinblick auf die Kausalitéat der Pflichtverletzung und auf das Verschulden. Zu
Beiden liegt die Beweislast beim Berater. Der Anleger bleibt hingegen schutzbeddirftig hin-

sichtlich des Beweises einer Pflichtverletzung.”

Das Beratungsprotokoll kann und soll die Beweisfuhrung erleichtern. Fraglich ist, welche
Folgen es fir die Beweislastverteilung hat, wenn ein Berater gegen seine Dokumentations-
pflichten verstoRt. Die bisherige Rechtsprechung ist ergangen, als es noch keine gesetzliche
Dokumentationspflicht gab.”*® Werden Gerichte die Beweislast im Hinblick auf die Pflicht-
verletzung umkehren oder weitere Beweiserleichterungen entwickeln, wenn ein Berater gegen

die Dokumentationspflicht verstof3en hat? Es spricht vieles daftr, dass die Gerichte die Recht-

782 Standige Rspr. BGH vom 24.01.2006 (Az.: XI ZR 320/04), NJW 2006, 1429, 1430 (Rn. 15 und 16 m.w.N.
aus Rspr. und Lit.).

783 § 47 WpHG.

8 Hierzu 2.2.3.

785 v/gl. BGH vom 24.1.2006 (Az.: XI ZR 320/04), NJW 2006, 1429, 1430 (Rn. 17).

78 BGH vom 12.05.2009 (Az.: XI ZR 586/07), NJW 2009, 2298, 2300 (Rn. 22 m.w.N.); BGH vom 08.05.2012
(Az.: X1 Z 262/10), VersR 2013, 628, 629 m.w.N.

8 BGH vom 12.05.2009 (Az.: XI ZR 586/07), NJW 2009, 2298, 2300 (Rn. 22 m.w.N.); BGH vom 08.05.2012
(Az.: X1 Z 262/10), VersR 2013, 628, 629 m.w.N.

788 BGH vom 12.05.2009 (Az.: XI ZR 586/07), NJW 2009, 2298, 2300 (Rn. 22 m.w.N.).

89 Maier, VuR 2011, 3, 6.

0 v/gl. BGH vom 24.01.2006 (Az.: XI ZR 320/04), NJW 2006, 1429, 1430 (Rn. 17).
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sprechung aus dem Versicherungsbereich™" auf den Anlagebereich tbertragen. Der Schutz-
zweck der Dokumentationen ist derselbe. Die gesetzlich verankerte Dokumentationspflicht
trifft sowohl Versicherungsvermittler als auch (Finanz-)Anlageberater. Die Dokumentations-
pflichten sind fiir Anlageberater sogar strenger als fiir Versicherungsvermittler.”*? Es ist kein
Grund ersichtlich, warum die Beweislastregeln, die die Rechtsprechung im Versicherungsbe-

reich anwendet, nicht auch im Anlagebereich angewendet werden sollten.”*®

Vor diesem Hintergrund liegt es nahe, zunachst die Entwicklung der Rechtsprechung abzu-
warten. Wenn sich die Rechtsprechung wie im Versicherungsbereich entwickelt, gelten die-
selben Argumente gegen eine gesetzlich angeordnete Beweislastumkehr wie im Versiche-

rungsbereich.”®

Wenn man die Entwicklung der Rechtsprechung nicht abwarten méchte, sondern die Anleger
sofort schiitzen méchte, kdnnte man eine gesetzliche Umkehr der Beweislast erwdgen.”® In
diesem Fall waren Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen und Finanzanlagenvermittler ge-
setzlich verpflichtet zu beweisen, dass sie keine Beratungspflicht verletzt haben, wenn sie

gegen die Dokumentationspflicht verstoRen haben.

Eine solche Umkehr der Beweislast wiirde dem Kunden die Beweisfuhrung im Hinblick auf
die Pflichtverletzung und damit die Geltendmachung von Schadenersatzanspriichen erleich-
tern. Der Kunde triige kein Risiko mehr, einen Prozess zu verlieren, weil er die Pflichtverlet-
zung durch den Berater nicht beweisen kann. Stattdessen trafe die Beweispflicht und damit
das Prozessrisiko den Berater beziehungsweise die Gesellschaft, die das Verschulden ihres
Beraters nach 8 278 Satz 1 BGB zu vertreten hat. Die gesetzlichen Dokumentationspflichten
waren dann uberfliissig. Sie konnten abgeschafft werden. Die Berater wirden aber nur

scheinbar entlastet.

In der Praxis wirde der Dokumentationsaufwand flr Berater ansteigen. Berater kdnnen sich
keine Haftungsrisiken erlauben. Das gilt umso mehr fiir grof3e Vertriebe und Banken. Ein
Fehler im Dokumentationsprozess konnte zu Massenverfahren und damit sehr hohen Scha-

denersatzleistungen fihren. Um diese Folge zu vermeiden, wirden Berater umfassend und

! Hierzu 9.4.1.

%2 Hierzu 2.2.1.2 und 2.2.2.2: Zum Beispiel: Kein Verzichtsrecht in der Anlageberatung, Protokoll auch ohne
Geschaftsabschluss in der Anlageberatung.

% BT-Drs. 16/12814, S. 36; Maier, VuR 2011, 3, 10.

" Hierzu 9.4.1.

%5 \Jorgeschlagen vom Bundesrat, BT-Drs. 16/12814, S. 32, abgelehnt von der Bundesregierung, ebenda, S. 36.
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detailliert dokumentieren mussen. Die Folge der Beweislastumkehr ware also nicht eine Ent-
lastung der Berater, sondern im Gegenteil eine Zunahme des Dokumentationsaufwands.

Auch den Kunden waére nicht in jeder Hinsicht geholfen. Bei Einflhrung der Beweislastum-
kehr héatten sie es zwar leichter, in einem Prozess zu obsiegen. In der Praxis missten die Bera-
ter eher umfassende Dokumentationen erstellen. Ob umfassende, abschreckend wirkende Do-
kumentationen die Position des Kunden verbessern, erscheint fraglich. Hinzu kommt, dass
Berater voraussichtlich vom Kunden verlangen wirden, zumindest den Erhalt der Dokumen-
tation zu bestatigen. Bei den Beratern stiinde schliel3lich der Absicherungsgedanke im Vor-
dergrund des Handelns. Das wiederum wirde potenzielle Kunden verunsichern. Sie wirden
entweder die umfassende Dokumentation unterschreiben ohne zu lesen. Dann wiederum waére
den Kunden nicht geholfen. Sie wéren schlechter gestellt als jetzt, da dann eine umfassende
Dokumentation im Prozess vorliegt, die eher zugunsten des Beraters wirkt. Oder die Kunden
wirden die Dokumentation lesen. Das wirden vermutlich die wenigsten Kunden machen.
Wenn Kunden die dann umfassende Dokumentation lasen, kdnnten sie tberfordert vom Um-
fang und von der Ausfihrlichkeit sein und gar kein Geschaft mehr abschlieBen. Eine Beweis-
lastumkehr hatte vermutlich groBe Auswirkungen auf den Produktabsatz, der vermutlich zu-
riickgehen wiirde. Es liegt auch nicht unbedingt im Interesse eines Kunden, aufgrund eines

enormen Umfangs der Dokumentation verunsichert und von Geschaften abgehalten zu sein.

In jedem Fall stellt die Einfuhrung einer Beweislastumkehr einen erheblichen Eingriff in die
Berufsfreiheit der Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen und Finanzanlagenvermittler dar,
aber auch in das zivilrechtliche Regelungsgefiige. Es bréuchte starker Rechtfertigungsgriinde
flr eine gesetzliche Beweislastumkehr. Auch momentan sind Kunden schon geschitzt. Und
es gibt gute Griinde dafiir, dass die Rechtsprechung die Beweislastregeln aus dem Versiche-
rungsbereich auf den Anlagebereich Ubertrédgt. Dann waren die Kunden ebenfalls geschiitzt,
ohne dass es einer neuen Regelung bedarf. VVor dem Hintergrund der Erheblichkeit des Ein-
griffs erscheint es sinnvoll und erforderlich, zunéchst die weitere Entwicklung der Rechtspre-

chung abzuwarten.

Angesichts der positiven Aussichten im Hinblick auf die Entwicklung der Rechtsprechung
erscheint es uns nicht erforderlich, eine gesetzliche Beweislastumkehr bei Dokumentationen

im Anlagebereich einzufiihren, um Kunden besser zu schitzen.
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9.5 Ersetzen der Dokumentationspflicht durch zivilrechtliche Sanktionen bei
Verstolien

Ein weiteres Instrument zur Disziplinierung der Vermittler konnte darin liegen, zivilrechtliche
Sanktionen im Hinblick auf die Vertragsgrundlage einzufiihren. Denkbar wére, dass der Ver-
trag, der auf der Grundlage der Dokumentation geschlossen wurde, solange schwebend un-
wirksam ist, bis der Kunde eine ordnungsgemaRe Dokumentation erhalten hat. Alternativ
kdnnte ein Widerrufsrecht erst beginnen, wenn der Kunde eine ordnungsgemafe Dokumenta-
tion erhalten hat. Zum Beispiel beginnt die Widerrufsfrist bei Versicherungen nach
8 8 Abs. 2 Satz 1 VVG erst zu dem Zeitpunkt, zu dem der Versicherungsnehmer bestimmte
Unterlagen erhalten hat. Die in § 8 Abs. 2 Satz 1 VVG aufgefiihrten Nummern kénnte man
um eine weitere erganzen, in der der Beginn der Widerrufsfrist an die Ubergabe einer ord-

nungsgemalen Dokumentation geknupft wird.

Solche zivilrechtlichen Sanktionen sind MaRnahmen, die besonders schwer wiegen. Die
Rechtsfolge, dass der Vertrag schwebend unwirksam ist oder die Widerrufsfrist nicht beginnt,
ist von besonderem Gewicht. Solch belastende Malinahmen brauchen entsprechend starke

Rechtfertigungsgrinde.

Die hier genannten zivilrechtlichen Sanktionen missten geeignet sein, um Vermittler zu ver-
anlassen, ofters und bessere Dokumentationen zu erstellen. Dagegen spricht, dass die Rechts-
folgen der MalRnahmen in erster Linie die Produktanbieter trafen. Wenn der Vertrag unwirk-
sam bliebe oder der Kunde seine Vertragserklarung widerriefe, waren die Aufwendungen des
Produktanbieters umsonst. Die Vermittler waren nicht unmittelbar von der Unwirksamkeit
des Vertrags betroffen. Mittelbar hingegen schon. Gewerbliche Vermittler, sei es im Versi-
cherungs- oder Anlagebereich, hatten keinen Anspruch auf Provision oder verldren ihren An-
spruch auf Provision. Angestellte Berater, vor allem im Bankenbereich, kdnnten arbeitsrecht-
lich belangt werden, wenn die Arbeitgeber Dokumentationspflichten in die Arbeitsanweisun-
gen aufgenommen haben. Produktanbieter kdnnten mit ihren Vermittlern auch vereinbaren,
dass die Produktanbieter ein vermitteltes Geschaft nur annehmen, wenn der Vermittler eine
ordnungsgemélie Dokumentation vorlegt. Fir Honorarberater gilt dies nicht. Ihre Vergltung

hé&ngt nicht davon ab, ob ein Vertrag zustande kommt.

Die Folge ware eine erhdhte Rechtsunsicherheit.”®® Solange nicht klar ware, ob eine Doku-

mentation ordnungsgemal erstellt und bergeben wurde, wiissten beide Seiten nicht, ob der

"% Honorarberater sind in der Praxis kaum bedeutsam, vgl. 5.2.2.3. Deshalb werden sie hier nicht beriicksichtigt.
312



Vertrag wirksam wére oder spater unwirksam wirde. Dennoch wirden beide Seiten ihre
Pflichten aus dem — vielleicht gar nicht dauerhaft bestehenden Vertrag — erfiillen. Die genann-
ten zivilrechtlichen Sanktionen fiihrten zu einer dauerhaften Rechtsunsicherheit, die nicht im
Interesse der Anbieter, aber auch nicht unbedingt im Interesse der Kunden und des Rechts-

friedens ware.

Die Einfihrung der hier beschriebenen zivilrechtlichen Sanktionen konnte also geeignet sein,
Vermittler zu haufigeren Dokumentationen zu bewegen, wenn auch nur mittelbar. Die Sank-
tionen hatten aber weitreichende und nachteilige Folgen. Sie mussten auch erforderlich sein,

um die Dokumentationsqualitét zu erhéhen.

Wenn man die beschriebenen MaRnahmen fiir geeignet hielte, dirften keine gleich geeigneten
MaRnahmen ersichtlich sein, die Vermittler in gleicher Weise disziplinieren wiirden. Im Be-
reich der Versicherungsvermittlung sind folgende MalRnahmen sinnvoll:

1. den Zeitpunkt fiir die Erstellung und die Ubergabe der Dokumentation vorziehen und

2. Fehler bei der Erstellung der Dokumentation mit einem Bul3geld belegen.

Im Versicherungs- und Anlagebereich ist auRerdem sinnvoll,
1. die Uberwachung der Vermittler und Berater zu verstarken und

2. die Aufsicht auf die BaFin zu ubertragen.

Alle diese MaRnahmen sind weniger belastend, da die Vertrdge wirksam zustande kommen
beziehungsweise wirksam bleiben, auch wenn gegen Dokumentationspflichten verstof3en
wird. AuBerdem treffen die genannten MaRnahmen direkt die Berater und damit die Adressa-
ten der Dokumentationspflichten. Angesichts der weitreichenden Folgen der beschriebenen
zivilrechtlichen Sanktionen bedarf es besonders schwer wiegender Rechtfertigungsgriinde fir
die Einfiihrung dieser MaRnahme. Solch schwer wiegende Grunde dafur, die zivilrechtlichen
Sanktionen umzusetzen und nicht die anderen geeigneten und erheblich milderen MalRnahmen

sind aber nicht ersichtlich.

Wir halten es nicht fiir sinnvoll, den Beginn der Widerrufsfrist von der Ubergabe einer ord-
nungsgemalien Dokumentation abhangig zu machen. Auch sollten Vertrage nicht schwebend

unwirksam sein, bis eine ordnungsgemafRe Dokumentation (ibergeben wird.
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9.6 Erfallung der Dokumentationspflicht durch Gesprachsaufzeichnungen

Eine weitere Mdoglichkeit, die Erfullung der Dokumentationspflichten zu verbessern, kénnte
darin bestehen, dass Berater ihre Dokumentationspflichten durch obligatorische Ge-
sprachsaufzeichnungen erfillen kdnnen. Gespréachsaufzeichnungen wéren zwar mit einem
erheblichen Einrichtungsaufwand verbunden.”’ Doch wenn die technischen Vorrichtungen
eingerichtet sind, ware der Dokumentationsvorgang einfacher umzusetzen als bisher. Die

Héufigkeit von Dokumentationen und deren Qualitat konnte dadurch erhéht werden.

Gesprachsaufzeichnungen bieten einen erheblichen Vorteil: Das Beratungsgesprach wird
vollstandig und umfassend dokumentiert. Im Streitfall kann das Gespréch lickenlos nachvoll-
zogen werden. Einen solchen Genauigkeitsgrad kann keine schriftliche Dokumentation errei-
chen. Sofern aktuell auf Dokumente verwiesen wird, zum Beispiel eine Basisinformation,
kann dies auch bei einer Gesprachsaufzeichnung geschehen. Der Berater kann den genauen
Titel und den Stand des Dokuments im Gesprach benennen und so Unterlagen in das Bera-
tungsgesprach einschliellich der Aufzeichnung einbeziehen. Gesprachsaufzeichnungen wiir-
den die Rechtsfindung im Streitfall und den Dokumentationsprozess erheblich erleichtern.
Wenn Kunden die Aufzeichnung des Gesprachs tibergeben bekommen, kénnen sie sich Teile
des Gespréchs auch nochmal anhéren, wenn sie eine Unterstiitzung fur ihre Entscheidung

benodtigen, wenngleich eine schriftliche Dokumentation tibersichtlicher ist.

An die Aufzeichnung selbst missten hohe Anforderungen gestellt werden. Die Aufzeichnun-
gen durften nachtraglich nicht mehr gedndert werden koénnen. Sie missten so gespeichert
werden, dass sie wiedergefunden und zweifelsfrei zugeordnet werden kénnen. Und es misste
gewahrleistet sein, dass die Aufbewahrungsfristen flir Dokumentationen eingehalten werden

konnen. Der Zugriff durch Fremde musste ausgeschlossen sein.

Diese technischen Vorgaben bereiten einigen Aufwand. Es bedarf neuer Speicherkapazitaten,
es mussten neue Prozesse definiert werden und der Datenschutz misste technisch sicherge-
stellt werden. Das alles erfordert hohe Investitionen. Ein Vertreter eines Bankenverbands hat
im Interview angemerkt, dass der Einrichtungsaufwand enorm sei. Rund 3.000 Euro wirde
allein die Einrichtung eines einzigen Arbeitsplatzes kosten.”*® Gerade bei groRen Instituten
kommen schnell Investitionen in Millionenhéhe zusammen. Und fir Einzelunternehmer sind
Kosten in Hohe von 3.000 Euro ebenfalls erheblich. Diesen Investitionen wirde aber eine

Einsparung an Zeit gegenuberstehen. Beratungsgesprache miussten nicht mehr schriftlich do-

7 Darauf l4sst auch die Aussage eines Bankenvertreters im Experteninterview schlieRen, hierzu 7.2.5.
%8 Hierzu 7.2.5.
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kumentiert werden. Der Aufwand flr schriftliche Dokumentationen wurde in einzelnen Ex-
perten-Interviews als erheblich dargestellt.”*® Einige Verbande sehen aber keinen groRen zeit-
lichen Aufwand mehr fiur die Erstellung schriftlicher Dokumentationen, da die Berater jetzt
eingespielt seien.®® Und dennoch: Bei einer ordnungsgemaBen schriftlichen Dokumentation
sollte der Berater Texte frei schreiben. Nicht jedem Berater fallt es leicht, Texte frei zu formu-
lieren. Bei einer Gesprachsaufzeichnung muss der Berater im Wesentlichen nur zweimal auf
einen Knopf dricken. Gesprachsaufzeichnungen sollten daher im Vergleich zu einer ord-
nungsgemalen schriftlichen Dokumentation Zeit einsparen. Angesichts der Vielzahl der tag-
lich stattfindenden Beratungsgesprache begriindet selbst eine kurze Zeitersparnis von zum
Beispiel fiinf Minuten je Berater und Beratung in der Summe ein erhebliches Einsparpotenzi-
al. Es spricht vieles dafir, dass sich die anfanglichen Investitionskosten durch die Einsparun-

gen, die mit der Abschaffung der schriftlichen Dokumentation einhergehen, lohnen.

Folgende Griinde sprechen gegen die obligatorische Einfiihrung der Gesprachsaufzeichnung.
Uberwiegend gaben die Verbandsvertreter in den Interviews zu bedenken, dass die personli-
che Gespréchsatmosphére verloren gehe, wenn man Gespréche aufzeichnete.* Eine vertrau-
liche Gesprachsatmosphére sei wichtig, wenn man Gber finanzielle Angelegenheiten spreche.
Wenn man Beratungsgesprache aufzeichnete, konnte das dazu fuhren, dass sich die Kunden
unwohl fuhlten und nicht tUber finanzielle Details, zum Beispiel das Einkommen und Vermo-
gen, sprechen mochten. Oder sie kdnnten falsche Angaben machen. Es besteht demnach die
Gefahr, dass die Aufzeichnung Angste schiirt, die zu einer Verschlechterung der Beratung
fihren kdnnten. Auch denkbar ist, dass Kunden ganz von der Beratung Abstand nehmen. Ge-
sprachsaufzeichnungen bertihren den Schutzbereich des Allgemeinen Personlichkeitsrechtes
(Art. 2 Abs. 1 in Verbindung mit Art. 1 GG), inshesondere das Recht am eigenen Wort. Wenn
der Gesetzgeber Gesprachsaufzeichnungen obligatorisch vorgébe, griffe er in den Schutzbe-
reich des Allgemeinen Personlichkeitsrechts der Kunden ein. Es bedirfte einer Rechtfertigung
fur diesen Eingriff. Angesichts der schon vorgeschlagenen MalRnahmen erscheint eine Recht-
fertigung zumindest zweifelhaft. Hinzu k&me, dass auch die Berater und Vermittler selbst
betroffen waren. Bei angestellten Beratern gabe es zusétzlich arbeitsrechtliche Implikationen.
In Anbetracht der Tatsache, dass Gesprachsaufzeichnungen erhebliche Auswirkungen auf alle
Beteiligten hatten, erscheint es nicht sinnvoll, obligatorische Gesprachsaufzeichnungen einzu-

fuhren.

™9 Hierzu 7.2.1.
80 Hierzu 7.2.1.
81 Hierzu 7.2.5.
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Uberlegenswert ist aber, Gesprachsaufzeichnungen auf freiwilliger Basis zuzulassen. Wenn
Kunden und Berater sich einig sind, dass sie das Gesprach aufzeichnen wollen, dann kdnnte
der Berater seine Dokumentationspflicht Gber die Gespréchsaufzeichnung erfiillen. Der Kun-
de konnte selbst Gber sein Recht am eigenen Wort verfiigen, weil er eine umfassende Doku-
mentation erhélt, die ihm in einem Prozess helfen kdnnte. Der Berater kdnnte eine Ge-
sprachsaufzeichnung anbieten, weil sie zwar teuer in der Einflihrung ist, aber den Investitio-
nen Zeit- und damit Kosteneinsparungen gegeniberstehen. Der Beratungsprozess wirde ver-
schlankt werden. AulRerdem konnten Berater interessierten Kunden Gesprachsaufzeichnungen
als Qualitatsmerkmal ihrer Beratung anbieten. Denn nur wer von seiner Beratung tberzeugt
ist, wird eine Aufzeichnung anbieten und damit eine detaillierte Uberpriifung vor einem Ge-
richt riskieren. Es erscheint sinnvoll, Gesprachsaufzeichnung als Alternative zur schriftlichen
Dokumentation zuzulassen. Das gilt gleichermaRen fiir Banken, Versicherungsvermittler und
-berater, Finanzanlagenvermittler und Honorarberater. Die Vorteile und Nachteile sind hin-
sichtlich aller Beratertypen dieselben. Dazu musste in den betreffenden Gesetzen eine Aus-
nahmeregelung geschaffen werden. Die Regelungen im WpHG, im VVG (beziehungsweise in
der VersVermV, wenn die Dokumentationspflichten dorthin bertragen werden) und in der
FinVermV missten ergénzt werden. Es bedarf genauer VVorgaben, in welchen Féllen eine Ge-
sprachsaufzeichnung eine schriftliche Dokumentation ersetzen darf.

Folgende Punkte sollten zur Bedingung gemacht werden:
1. Der Berater bietet eine Gespréchsaufzeichnung freiwillig an.

2. Der Kunde akzeptiert das Angebot freiwillig und stimmt der Gespréchsaufzeichnung zu.

3. Es muss sichergestellt werden, dass jede Aufzeichnung eindeutig einem Kunden und ei-

nem Gesprach zugeordnet wird.

4. Samtliche Inhalte der schriftlichen Dokumentation missen wie bisher Gegenstand des
Beratungsgespréchs sein. Der einzige Unterschied ist, dass sie nicht schriftlich festgehal-

ten werden mussen.

5. Wenn auf andere Dokumente verwiesen wird, missen auch bei der Gesprachsaufzeich-
nung die Vorgaben der BaFin beachtet werden, damit die Unterlagen Bestandteil der Do-
kumentation in Form der Aufzeichnung werden. Die Verweise laut BaFin-Vorgabe®*

sind mindlich im Gespréch anzubringen.

892 Hierzu 2.2.2.2 zu 3) ,.Informationen iiber die personliche Situation des Kunden®.
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Am Ende des Beratungsgesprachs muss der Berater oder Vermittler dem Kunden eine
Datei mit der vollstdndigen Gesprachsaufzeichnung tbergeben. Geht ein Beratungsge-
sprach tber mehrere Termine, muss die Datei am Ende der gesamten Beratung ibergeben

werden und jedes einzelne Gesprach enthalten.

Der Kunde muss die Datei mit der Gesprachsaufzeichnung erhalten. Fir Wertpapier-
Dienstleistungsunternehmen gilt: Die Dokumentation muss in Papierform oder auf einem
anderen dauerhaften Datentrager tibergeben werden.®® Ein anderer dauerhafter Datentra-
ger kann zum Beispiel eine Datei sein, wenn sich der Kunde damit einverstanden er-
klart.2® Finanzanlagenvermittler miissen ihren Kunden eine Abschrift, gegebenenfalls
auch elektronisch, iibergeben.®® Im Anlagebereich darf die Dokumentation demnach
schon heute als Datei ibergeben werden, wenn der Kunde sich damit einverstanden er-
klart. Erforderlich ist aber, dass der Kunde die Dokumentation lesen kann.5%
8 3 Abs. 1 WpDVerOV waére daher dahingehend anzupassen, dass auch Audio-Dateien
zugelassen werden. Das Einverstandnis sollte der Kunde in dem Moment erteilen, wenn
die Gesprachsaufzeichnung vereinbart wird. Die Ubergabe kann im Anlagebereich in
Form eines Datentragers erfolgen, zum Beispiel auf einer CD-ROM oder einem USB-

Stick. Der Berater oder Vermittler darf eine Empfangsquittung vom Kunden verlangen.

Der Berater oder Vermittler muss sicherstellen, dass die Datei nachtraglich nicht geandert
werden kann. Weiterhin muss sichergestellt sein, dass die gesetzlichen Aufbewahrungs-

fristen zu Dokumentationen auch bei Gespréchsaufzeichnungen gewahrt werden.

Wir empfehlen, Gesprachsaufzeichnungen als Alternative zur schriftlichen Dokumentation

unter bestimmten Bedingungen zuzulassen.

9.7 Schaffung und Anpassung von Verzichtsmoglichkeiten

Eine andere Frage ist, ob die Mdglichkeiten zum Verzicht auf eine Beratungsdokumentation

im Versicherungsbereich angemessen sind oder angepasst werden sollten. AuBerdem konnte

man darlber nachdenken, im Anlagebereich eine Verzichtsmoglichkeit zu schaffen. Letzteres

803 Hierzu 2.2.2.3 und § 34 Abs. 2a Satz 2, 2. Halbsatz WpHG.
804v/gl. § 3 Abs. 2 WpDVerOV.

89 Hierzu 2.2.2.3 und § 18 Abs. 1 Satz 2 und 4 FinVermV.

808 v/gl. § 3 Abs. 1 WpDVerOV.
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wird immer wieder von Bankenverbanden gefordert.®”” Auch Oehler fordert dies in seiner
2012 verdffentlichten Studie.®®

Wir betrachten die Mdoglichkeiten nachfolgend nach Produkttypen getrennt.

9.7.1 Schaffung eines Verzichtsrechts bei Wertpapieren

Wenn Beratungen zu Wertpapieren stattfinden, kann der Kunde — anders als bei Versicherun-

gen — nicht auf eine Dokumentation verzichten.®® Im Anlagebereich haben vor allem Ban-

kenvertreter gefordert, Verzichtsmoglichkeiten vorzusehen.®*® Kunden wiirden sich teilweise
beschweren, weil sie die Protokollierung ber sich ergehen lassen missten, obwohl sie kein

Protokoll haben wollten.?'! Die Verbraucher-Befragung zeigt, dass eine groRe Mehrheit Do-

kumentationen filr wichtig halt und nicht auf sie verzichten méchte.®*? Die Verbraucher-

Befragung zeigt aber auch, dass sich 20,9% der befragten Verbraucher ein Verzichtsrecht im

Geldanlagebereich wiinschen.?*® Diese Verbraucher méchten gern selbst bestimmen, ob sie

eine Dokumentation erhalten moéchten oder nicht. Insofern gibt es gute Griinde, Uber die

Schaffung eines Verzichtsrechts im Wertpapierbereich zu diskutieren. Fir die Schaffung eines

Verzichtsrechts im Bereich der Wertpapierberatung sprechen folgende Griinde:

1. An erster Stelle zu nennen ist das Recht eines jeden Menschen, selbst zu entscheiden. Es
muss wichtige Grinde geben, warum Kunden gegen ihren Willen eine Dokumentation
aufgezwungen wird.

2. Aulerdem  erschweren  Dokumentationen das  Geschaft der  Wertpapier-
Dienstleistungsunternehmen. Jede Dokumentation bereitet zumindest einen zeitlichen
Aufwand, der sich in Kosten fiir das Unternehmen niederschldgt. Solche Eingriffe in die
Berufsaustbungsfreiheit der Berater und ihrer Unternehmen bedirfen ebenfalls einer

Rechtfertigung.

Folgende Grinde kénnen den Eingriff in die Berufsaustibungsfreiheit der Berater und Unter-
nehmen sowie die Handlungsfreiheit der Kunden rechtfertigen: Es gab in der Vergangenheit
zahlreiche Falle von Falschberatungen. Kunden haben die falschen Produkte empfohlen be-

kommen und unter Umstanden Schaden erlitten.?** Beratungsdokumentationen setzen praven-

87 Hierzu 7.2.2.

%98 Ausfihrlich 3.7.

809 Hierzu 2.2.2.5.

810 Hierzu 7.2.2 und 2.2.2.5.

811 Das sagen Bankenvertreter, vgl. 7.2.2.

812 Hierzu 5.2.4 und 5.2.7.2.

813 Hierzu 5.2.7.2.

814 Zum Beispiel haben Kunden groRe Verluste mit Lehman-Wertpapieren erlitten, dazu Vélklein, 2010.
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tiv an, damit Schaden durch Falschberatungen erst gar nicht entstehen. Dokumentationen ge-
ben Kunden die Mdglichkeit, das Beratungsgesprach und die Empfehlungen nach dem Ge-
sprach nachzuvollziehen, unklare Punkte oder offen gebliebene Fragen mit dem Berater zu
klaren, um dann auf einer klaren Grundlage eine informierte Entscheidung treffen zu kénnen.
Damit dienen Dokumentationen dazu, das Informationsgefélle von Beratern zu Kunden zu
verringern. Die Mehrzahl der Kunden weil} nicht um die Risiken, die mit Geldanlagen ver-
bunden sind, und die daraus maoglicherweise erwachsenen Schéden. Weil ein naturliches In-
formationsgefalle zwischen Berater und Kunde besteht, miissen Kunden vor zu schnellen und
nicht informierten Entscheidungen geschiitzt werden. Warum sollte also ein Verbraucher auf
etwas, das ihn schiitzt, verzichten?®*> AuBerdem tragen die Beratungs- und Dokumentations-
pflichten dazu bei, dass Berater alle wichtigen Punkte in der Beratung bericksichtigen; aus
den gesetzlichen Vorgaben ergibt sich ein Leitfaden fur die Beratung. Damit kann die Bera-
tungsdokumentation auch der Qualitatssicherung dienen, wenn alle VVorgaben beachtet wer-
den. Die Griinde belegen die grundsétzlich groRe Bedeutung der Beratungsdokumentationen.

Ob diese Grinde fiir alle Kunden angefiihrt werden kdnnen, erscheint fraglich. Es gibt Kun-
den, die regelméRig Aktien kaufen und verkaufen und sich dazu eines Wertpapierberaters
bedienen. Bevor diese Kunden kaufen, lassen sie sich Empfehlungen geben und diskutieren
einzelne Uberlegungen mit dem Berater. In diesen Fallen muss der Berater fiir jedes Gespréch
eine Beratungsdokumentation anfertigen. Dies gilt auch dann, wenn der Kunde sehr haufig
solche Geschéfte tatigt, zum Beispiel einmal im Monat oder einmal in der Woche. Bedarf ein

816 aines Schutzes

solch erfahrener Anleger, der aber noch kein professioneller Anleger ist,
durch die obligatorische Ubergabe einer Beratungsdokumentation? Die Dokumentation
schiitzt einen solchen Kunden nicht, weil er weil3, was er tut. Er geht zum Beispiel das Risiko
der Aktienanlage bewusst ein, um in renditetrdchtige Substanzanlagen zu investieren. Im dar-
gestellten Beispiel erscheint es Uberflissig, bei jeder Beratung eine Dokumentation zu for-
dern. Dieser Kunde im Beispiel hat geniigend Erfahrung mit Wertpapieren. Er muss weder
vor zu schnellen Entscheidungen geschiitzt werden, noch bendtigt er eine schriftliche Ent-
scheidungsrundlage. Ein Grund, der den Eingriff in seine Handlungsfreiheit zu rechtfertigen
vermag, ist nicht ersichtlich. Dieser Beispielkunde wird durch die Dokumentationspflicht be-
vormundet. Es erscheint daher empfehlenswert, fir erfahrene Kunden ein Verzichtsrecht zu

schaffen. Zu diesem Schluss kommt auch Oehler in seiner 2012 veroffentlichten Studie. Darin

815 50 Verbraucherschiitzer, hierzu 7.2.2.

816 professionelle Kunden sind in § 31a Abs. 2 WpHG definiert. Die Anforderungen in § 31a Abs. 2 Satz 2 Nr. 2
WpHG zeigen, wie hoch die Anforderungen fur Unternehmen sind, als professionelle Kunden eingestuft zu
werden. Eine natlrliche Person wird nur in seltenen Fallen als professioneller Kunde eingestuft werden.
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fordert er die Abschaffung der Sonderbehandlung des Verzichtsrechts im Versicherungsbe-
reich. Er fordert die Moglichkeit fur Kunden, auf ein Beratungsprotokoll fur alle Verbraucher-

finanzen zu verzichten.®!’

Das Verzichtsrecht muss aber klar definiert sein. Es muss einerseits sichergestellt werden,
dass tatsachlich nur erfahrene Anleger davon Gebrauch machen kénnen, die nicht schutzbe-
durftig sind. Andererseits sollten die Vorschriften so einfach sein, dass sie die Berater und
Unternehmen entlasten. Wenn der Aufwand fiir den Verzicht selbst und fiir die Uberwachung
der Voraussetzungen zu groB ist, werden Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen diese Mog-

lichkeit nicht anbieten. Damit wiirde das Verzichtsrecht sein Ziel verfehlen.

Der Bundesrat hat bereits im Jahr 2011 vorgeschlagen, ein Verzichtsrecht in einem neuen
8 34 Abs. 2c WpHG vorzusehen. Dieser sollte wie folgt lauten: ,,Der Kunde kann auf die An-
fertigung des Protokolls verzichten, wenn er vor Abgabe der Verzichtserklarung in einem
Kalenderjahr mindestens zehn Erwerbsgeschéfte tber Finanzinstrumente getétigt hat. Die
Verzichtserklarung bedarf der Schriftform und muss die Bestatigung des Kunden enthalten,
dass er die in Satz 1 genannte Anzahl an Geschéften ber Finanzinstrumente getatigt hat. Der
Kunde kann seinen Verzicht jederzeit widerrufen. Das Wertpapierunternehmen hat dem Kun-
den eine Ausfertigung der Verzichtserklarung mit einer Belehrung Uber sein Widerrufsrecht

auszuhandigen«. 818

Diese Regelung erscheint gut in die Praxis umsetzbar. Der Kunde kann einfach verzichten,
indem er nur bestétigt, dass er zehn Wertpapier-Kéufe im letzten Kalenderjahr getatigt hat.
Diese Regelung ertffnet aber auch Missbrauchsgefahren. Niemand priift, ob der Kunde tat-
sichlich erfahren ist. Es besteht das Risiko, dass sich Banken einen ,,Freifahrtschein® besor-
gen, indem sie Kunden das Verzichtsrecht ,,verkaufen“. ,,Wenn Sie das nicht unterschreiben,
missen Sie jetzt noch 30 Minuten warten, bis ich die Dokumentation angefertigt habe.* So
oder ahnlich kénnten Kunden zu einem leichtfertigen Verzicht bewegt werden. Dadurch
kdnnten Sinn und Zweck der Dokumentationspflichten untergraben werden. Das Wertpapier-
Dienstleistungsunternehmen muss sich schon vergewissern, dass der Kunde tatsachlich erfah-
ren ist. Das ist auf zwei Wegen denkbar. Bei Bestandskunden erkennt der Berater aus den
eigenen Systemen, ob und wie oft ein Kunde Wertpapiere gekauft hat. Bei neuen Kunden

mussten sich Berater zehn Abrechnungen tiber Wertpapierkdufe vom Kunden vorlegen lassen.

87 Hierzu 3.7.2.
818 BR-Drs. 209/11 (Beschluss), S. 13, im Rahmen der Stellungnahme des Bundesrates zum Entwurf eines Ge-
setzes zur Novellierung des Finanzanlagenvermittler-und VVermdgensanlagenrechts.
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Beides bedeutet keinen groRen Aufwand. Weder fir die Banken noch fir die Kunden. Erfah-
rene Kunden haben sicherlich die Abrechnungen schnell zur Hand. Zu fordern ist also, dass
Berater die Erfahrung des Kunden bei einer Prifung belegen kénnen miissen, indem wie be-

schrieben die Abrechnungen vorgelegt werden.

Der Zeitraum von einem Jahr und die Anzahl von zehn Wertpapierké&ufen erscheinen sinnvoll.
Bei zehn Wertpapierk&ufen innerhalb eines Jahres kann man von geniligender Erfahrung aus-
gehen. Ein Branchenvertreter hat in den Experten-Interviews eine Anzahl von funf Geschéf-
ten vorgeschlagen.®™® Es gibt nicht die eine richtige Anzahl von erforderlichen Geschaften.
Aber die Anzahl sollte im Hinblick auf die Bedeutung der Dokumentation und die fehlenden
Erfahrungen mit Verzichten bei Wertpapieren eher grofer als kleiner sein. Daher liegt eine
Anzahl von zehn Wertpapierkédufen naher als fiinf. Wenn Erfahrungen mit dem Verzichtsrecht
vorliegen, kann man diese auswerten und gegebenenfalls die Anzahl senken. Die zehn Wert-
papierkédufe sollten im laufenden Kalenderjahr getatigt worden sein. Das entspricht dem

Wortlaut des Vorschlags des Bundesrates und erscheint sinnvoll und praktikabel.

Eine weitere Frage ist, ob der Verzicht umfassend fiir alle kiinftigen Wertpapiergeschéfte gel-
ten sollte. Beispiel: Der Kunde hat zehn Anleihen gekauft und deshalb verzichtet. Jetzt méch-
te er eine Aktie kaufen. Weiteres Beispiel: Der Kunde hat zehn Aktien gekauft und deshalb
verzichtet er und mdéchte jetzt ein Derivat (zum Beispiel eine Kaufoption) kaufen. In diesen
Fallen hat der Kunde zwar Erfahrungen mit einer Produktgattung gesammelt. Ihm fehlen aber
Erfahrungen mit der neuen Produktgattung. Die Risiken bei Aktien sind andere als die Risi-
ken bei Anleihen. Die Risiken beim Optionsgeschéft sind andere als die Risiken bei Aktien.
Im Interesse des Kunden ist es erforderlich, dass der Berater den Kunden Uber die weiterge-
henden Risiken der riskanteren Anlageklasse berat und dies dokumentiert. Daher erscheint es
sinnvoll, den Verzicht immer nur fir bestimmte Anlageklassen zuzulassen. Man kénnte zum
Beispiel in die Anlageklassen Geldmarktanlagen, festverzinsliche Wertpapiere, Immobilien,
Aktien und sonstigen Anlagen (wie Derivate, Zertifikate, Hedgefonds) unterscheiden. Alter-
nativ konnten die Wertpapierdienstleistungs-Unternehmen an die von ihnen gebildeten Anla-
ge-Risikoklassen ankniipfen. Beispiel: Hat ein Kunde im laufenden Kalenderjahr acht Anlei-
hen der Risikoklasse 3 gekauft und zwei Aktien der Risikoklasse 4, kann er auf Dokumentati-
onen von Geschéften bis einschlieBlich der Risikoklasse 3 verzichten. Diese Einschréankung
erscheint im Hinblick auf die Schutzwirdigkeit des Kunden erforderlich. Der Mehraufwand

flir die Berater erscheint vertretbar. Wertpapiere sind Risikoklassen zugeordnet. Die Voraus-

819 Hierzu 7.3.
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setzungen fir den Verzicht sind einfach zu prifen. Und da jeder Kunde fiir Wertpapiere be-
stimmter Risikoklassen eingestuft ist, kann auch die Dokumentation fir den Verzicht auf ahn-

lichem Weg festgehalten werden.

Weitere Bedingungen fur einen Verzicht erscheinen nicht sinnvoll, da der Aufwand sonst zu
grol? wird. Sie erscheinen aber auch nicht erforderlich. Die Beriicksichtigung der Risikoklas-
sen schiitzt den Kunden hinreichend und fordert von den Banken einen tberschaubaren Mehr-
aufwand ab. Wenn der Kunde die Erfahrungen einmal gesammelt hat, gehen sie nicht mehr
verloren. Daher sollte — auch der Einfachheit wegen — der Verzicht dauerhaft erkléart werden
kdnnen. Der Kunde sollte allerdings jederzeit seinen Verzicht widerrufen kénnen. Wenn er
einige Jahre keine Geschafte mehr getétigt hat und wieder eine Dokumentation erhalten
mdochte, muss er das jederzeit verlangen konnen. Um die Widerrufsschwelle so niedrig wie
moglich zu gestalten, sollte fur den Widerruf Textform (§ 126b BGB) geniigen. Auf das
Recht des Kunden, den Verzicht jederzeit fir die Zukunft widerrufen zu kénnen, sollte in der
Verzichtserklarung aufféllig hingewiesen werden. Wie bei Versicherungen sollte der Verzicht
nur durch eine gesonderte schriftliche Erklarung (,,Extrablatt™) zuldssig sein. Diese Erklarung
sollte den ausdrticklichen Hinweis enthalten, dass sich ein Verzicht nachteilig auf die Mog-
lichkeit auswirken kann, gegen das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen einen Schadens-

ersatzanspruch geltend zu machen.

Fazit: Empfehlenswert ist, ein Verzichtsrecht auf Dokumentationen in der Wertpapierbera-
tung zu schaffen. Dazu sollten die bestehenden Vorschriften erganzt werden, zum Beispiel in
einem neuen 8 34 Abs. 2c WpHG. Das Verzichtsrecht sollte an folgende Bedingungen ge-
knupft sein:

1. Der Kunde muss mindestens zehnmal Wertpapiere im laufenden Kalenderjahr gekauft
haben.

2. Dies muss der Kunde der Bank nachweisen durch geeignete Belege, insbesondere
Kaufabrechnungen. Die Bank muss diese Belege zwecks Nachprifung aufbewahren.

3. Der Kunde muss schriftlich den Verzicht auf Dokumentationen erklaren.

4. Der Verzicht gilt fur die Zukunft und nur fir die jeweilige Anlage- bzw. Wertpapierklas-
se. Niedrigere Risikoklassen (zum Beispiel 1 bis 3) sind vom Verzicht zu einer héheren
Risikoklasse (zum Beispiel 4) erfasst. Mdchte der Kunde riskantere Wertpapiere erwer-
ben (zum Beispiel 5), benétigt er zehn dokumentierte Kéufe von Wertpapieren dieser Ri-
sikoklasse (gemaR Beispiel 5) flr einen Verzicht.
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5. Der Verzicht gilt dauerhaft, kann aber jederzeit widerrufen werden. Uber das Widerrufs-
recht muss der Kunde deutlich sichtbar in der Verzichtserklarung informiert werden. Es
genugt ein Verzicht in Textform. Der Verzicht muss in einer gesonderten schriftlichen
Erklarung (,,Extrablatt*) erfolgen. Diese muss aullerdem den Hinweis enthalten, dass sich
ein Verzicht nachteilig auf die Mdoglichkeit auswirken kann, gegen das Wertpapier-

Dienstleistungsunternehmen einen Schadensersatzanspruch geltend zu machen.

9.7.2 Schaffung eines Verzichtsrechts bei Finanzanlagen

Dieselbe Frage, die sich zu Wertpapieren stellt, stellt sich auch bei Finanzanlagen. Zu unter-
scheiden sind die verschiedenen in § 34f Abs. 1 Satz 1 GewO geregelten Finanzanlagen.
Kunden, die sich regelméRig zu Aktien beraten lassen und diese kaufen und verkaufen, kon-
nen alternativ Aktienfonds erwerben. Die Interessenlage ist bei Kunden und Beratern im Hin-
blick auf offene Investmentvermogen®® dieselbe wie bei Wertpapieren, da man mit offenen
Investmentvermdogen dieselben Ziele verfolgen kann und dieselben Anlagen erwirbt, nur eben
im Rahmen eines offenen Fonds. Insofern kann auf die Argumentation und dessen Ergebnis

verwiesen werden.

Empfehlenswert ist es demnach, ein Verzichtsrecht fur offene Investmentvermdgen zu schaf-
fen. Das entspricht auch der Vorstellung des Branchenverbandes und der betreffenden Ver-
mittlerverbande.? Es sollte dort geregelt sein, wo die Dokumentationspflicht geregelt ist.
Sinnvoll erscheint ein neuer § 18 Absatz 4 FinVermV. Die Bedingungen sollten dieselben

sein wie bei Wertpapieren.

Fraglich ist, ob das Verzichtsrecht auch auf geschlossene Investmentvermégen nach
8 34f Abs. 1 Satz 1 Nr. 2 GewO und Vermogensanlagen im Sinne des 8 1 Abs. 2 VermAnIG
nach § 34f Abs. 1 Satz 1 Nr. 3 GewO (ubertragen werden sollte. Geschlossene Fonds weisen
oft ein hohes Risiko auf. Haufig handelt es sich um unternehmerische Beteiligungen, die mit
einem Totalverlustrisiko verbunden sind. Doch auch bei Wertpapieren gibt es Anlagen mit
Totalverlustrisiko, zum Beispiel Optionen. Solche Anlagen sind bei Wertpapieren der hochs-
ten Risikoklasse zugeordnet. Wenn ein Kunde regelméaRig, in den letzten zwdolf Monaten,
mindestens zehnmal, Wertpapiere dieser hdchsten Risikoklasse gekauft hat, sollte er auf die
Dokumentation verzichten kdnnen. Er ist dann erfahren hinsichtlich Anlagen in dieser Risi-

koklasse und bedarf keines Schutzes mehr durch eine Dokumentation. Nichts anderes sollte

820 § 34f Abs. 1 Satz 1 Nr. 1 GewO.
821 Hierzu 7.2.2.
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fur Anleger geschlossener Beteiligungen gelten. Aber es wird selten vorkommen, dass Anle-
ger zehn geschlossene Beteiligungen in einem Jahr erwerben. Eine groRRe praktische Relevanz

wird das Verzichtsrecht bei geschlossenen Beteiligungen nicht haben.

Aber wenn es Anleger gibt, die haufig in geschlossene Fonds investieren und gentigend Er-
fahrungen gesammelt haben, sollten sie nach denselben Bedingungen wie bei Wertpapieren
auf eine Dokumentation verzichten konnen. Nichts anderes kann gelten fir Vermdgensanla-
gen nach 81 Abs. 2 VermAnIG, insbesondere Namensschuldverschreibungen und Genuss-

rechte.

Vermogensanlagen sind nicht riskanter als geschlossene Investmentvermdgen. Da die drei
Gruppen von Anlageinstrumenten nach § 34f Abs. 1 Satz 1 GewO unterschiedlich sind und
Vermittler auch jeweils Erlaubnisse fir die drei Gruppen beantragen kdnnen, sollte das beim
Verzichtsrecht berlicksichtigt werden. Wie bei den Risikoklassen bei Wertpapieren muss der
Anleger in einer der drei Gruppen des 8 34f Abs. 1 Satz 1 GewO — offene Investmentvermo-
gen nach Nr. 1, geschlossene Investmentvermdgen nach Nr. 2 oder Vermdgensanlagen nach
Nr. 3 — erfahren sein, also zehn Anlagen innerhalb des laufenden Kalenderjahres erworben

haben.

Wir halten es flr sinnvoll, ein Recht auf Verzicht auf Beratungsdokumentationen auch bei der
Beratung zu offenen und geschlossenen Investmentvermdgen sowie sonstigen Vermdgensan-
lagen nach § 1 Abs. 2 VermAnIG unter denselben Bedingungen wie bei Wertpapieren einzu-

fuhren.

9.7.3 Anpassungen des Verzichtsrechts bei Versicherungen
Anders als im Anlagebereich gibt es im Versicherungsbereich bereits eine Verzichtsmoglich-
keit.22? Es stellt sich die Frage, ob das Verzichtsrecht zu Recht besteht und ob es gegebenen-

falls an das vorgeschlagene Verzichtsrecht im Anlagebereich angepasst werden sollte.

Dokumentationen dienen dem Anlegerschutz. Deshalb stehen Verbraucherschitzer einem
Verzichtsrecht grundsatzlich skeptisch gegentber. Ein Grund, auf den Schutz einer Dokumen-
tation zu verzichten, ist die fehlende Schutzwirdigkeit des Kunden. Wenn der Kunde erfahren
ist, braucht er den Schutz einer Dokumentation nicht unbedingt. Die Mdglichkeit eines frei-

willigen Verzichts ist interessengerecht, denn warum sollte man einem Kunden etwas auf-

822 Hierzu 2.2.1.5.
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dréngen, was er nicht braucht? Das Verzichtsrecht bei Versicherungen knupft aber nicht an
die Erfahrenheit des Verbrauchers an. Auch unerfahrene Kunden kénnen nach § 6 Abs. 3 auf
die Beratung und Dokumentation verzichten, wenn der Versicherer oder Vermittler wenige
formelle Bedingungen einhalt.®*® Bei Versicherungsberatern kénnen Kunden dagegen wegen
§ 68 VVG nicht verzichten.

Diskussionswiirdig erscheint die Frage, ob man nicht auch fur den Verzicht auf die Dokumen-
tation einer Versicherungsvermittlung verlangen sollte, dass der Kunde erfahren ist. Daflr
spricht, dass die Dokumentationspflicht im Interesse und zum Schutz der Kunden eingefihrt
wurde. Des Schutzes bedurfen nur erfahrene Kunden nicht. Ohne diese Einschrankung be-
stlinde folgende Gefahr: Vertriebe, die mehr an ihre eigenen Vorteile als an die Interessen der
Verbraucher denken, kénnten Kunden Gberrumpeln, leichtfertig den Verzicht auf die Doku-
mentation zu erklaren. Dokumentationen bedeuten Aufwand, den sich die beschriebenen Ver-
triebe gern sparen mdchten. AuBerdem laufen solche Vertriebe ohne Dokumentation weniger
Gefahr, Haftungsprozesse zu verlieren. Doch gerade Vertriebe, die die Kundeninteressen
nicht direkt vor Augen haben, sollten mit der Beratungs- und Dokumentationspflicht zu einem
kundenfreundlichen Verhalten bewegt werden.

Allerdings hat sich gezeigt, dass der Verzicht im Versicherungsbereich in der Praxis keine
besondere Bedeutung erlangt hat. Das haben die Vertreter verschiedener Verbande der Versi-
cherungswirtschaft und der Vermittlerschaft in den Befragungen mitgeteilt.®** Bestatigt wurde
diese Aussage durch die Verbraucher-Befragung®® und durch das Mystery-Shopping.®?® Die
oben geduRerte Sorge, dass Vertriebe Kunden zum Verzicht tiberrumpeln kdnnten, hat sich in
der Praxis zumindest nicht relevant bestétigt. Dennoch gibt es anscheinend Vermittler, die den
Verzicht gezielt einsetzen.®?’ AuBerdem sollten solche VerstoBe im Rahmen der Uberwa-

chung aufgedeckt und angemessen geahndet werden.

Zu diskutieren ist auch, ob das Kriterium der Erfahrung geeignet ist, um einen Verzicht im
Versicherungsbereich zuzulassen. Kunden werden oft nicht viele Erfahrungen mit verschie-
denen Versicherungsvertrdgen sammeln. Im Anlagebereich gibt es Kunden, die regelmé&Rig
Wertpapiere kaufen oder verkaufen, um ihr Vermdgen gewinnbringend anzulegen. Versiche-

rungen schlielit man ab, um ein bestimmtes Risiko abzusichern. Die Vertrage bleiben im

823 Hierzu 2.2.1.5.

824 Hierzu 7.2.2.

825 Hierzu 5.2.7.

82° Hierzu 4.2.3.

827 \/gl. die Ergebnisse einer Untersuchung in 7.2.2.
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Normalfall lange bestehen. Zwar kdnnen Versicherungsvertrdge oft nach einem Jahr gekiin-

digt werden.??®

Aber in den meisten Versicherungssparten suchen Kunden nicht jedes Jahr
einen neuen Versicherungsvertrag. Eine Erfahrung kann sich daher in vielen Fallen kaum ein-
stellen, schon gar nicht innerhalb von zwdélf Monaten. Ausnahmen sind denkbar, zum Bei-
spiel: Wenn jemand ein groRes Vermdgen mit vielen Hausern hat und regelméfRig neue er-
wirbt, wird dieser Kunde h&ufig verschiedene Versicherungen abschlielen, zum Beispiel
Wohngebadudeversicherungen. Oder: Wer regelmélRig Hauser baut, wird haufig Bauversiche-
rungen abschlieen. Ein durchschnittlicher Haushalt schlief3t aber nicht laufend neue Versi-
cherungen ab. Aber der Verzicht auf die Dokumentation soll schlielich auch die Ausnahme
darstellen. Insofern spricht der Umstand, dass viele Kunden im Hinblick auf Versicherungen

nicht erfahren sein werden, eher fir das Erfordernis der Erfahrung.

Eine andere Frage ist, ob bei Versicherungen dieselbe Anzahl von Abschlissen (zehn) und
derselbe Betrachtungszeitraum (laufendes Kalenderjahr) wie im Anlagebereich geeignet sind,
um die Erfahrenheit zu definieren. Zehn Versicherungsabschliisse innerhalb des laufenden
Kalenderjahres werden — wenn uberhaupt — nur in den gerade genannten Ausnahmeféllen
erreicht werden. Uberlegenswert erscheint, die Dauer des Betrachtungszeitraums zu verlan-
gern sowie die Anzahl der geforderten Abschliisse herabzusetzen. Anlagen und Versicherun-
gen unterscheiden sich an einigen Stellen. So geht man mit Anlagen oft Risiken ein, um be-
stimmte Renditen zu erzielen, zum Beispiel: Marktrisiken oder auch Bonitatsrisiken. Es kann
im schlimmsten Fall auch in sicher geglaubten Anlagen der Totalausfall drohen, wie das Bei-
spiel Lehman Brothers®®® gezeigt hat. Wer einen Versicherungsvertrag abschlieft, mochte
sich hingegen gegen Risiken absichern. Im Vordergrund steht, finanzielle Nachteile zu ver-
meiden. Wer eine Versicherung abschliel3t, ist in aller Regel besser geschitzt als derjenige,
der keine abschlie3t. Beispiel Autodiebstahl: Wer keine Teilkaskoversicherung abgeschlossen
hat, muss den Schaden in jedem Fall selbst tragen. Wer eine Teilkaskoversicherung abge-
schlossen hat, bekommt den Schaden grundséatzlich ersetzt. Selbst wenn der Kunde Gber wich-
tige Punkte nicht aufgekl&rt wurde und nicht der volle Betrag ausgezahlt wird, zum Beispiel,
weil der Kunde eine Obliegenheit verletzt hat, bekommt er doch mehr als der nicht versicherte
Kunde. Das Schutzbediirfnis ist also niedriger als im Anlagebereich. Eine Ausnahme stellen
Rentenversicherungen ohne Garantien dar, insbesondere fondsgebundene, bei denen die Risi-

ken mit denen der Direktanlage vergleichbar sind.

828 \/gl. § 11 Abs. 1, 2, 4 VVG. Spétestens nach drei Jahren kann jeder Vertrag gekiindigt werden, § 11 Abs. 4
VVG.
829 Volklein, 2010.
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Es erscheint auf der einen Seite grundséatzlich richtig, fir einen Verzicht eine gewisse Erfah-
renheit zu verlangen, um unerfahrene Kunden durch Dokumentationen zu schiitzen. Auf der
anderen Seite konnen die Anforderungen an die Erfahrenheit im Versicherungsbereich gerin-
ger sein als im Anlagebereich. Denn bei Versicherungen liegt das Risiko in der Regel in ei-

nem Weniger an Leistung, aber nicht in einem Verlust an Substanz wie bei Anlagen.

Erforderlich, aber gleichzeitig auch ausreichend erscheint folgende Regelung: Wenn ein Kun-
de innerhalb der letzten drei Jahre mindestens drei Versicherungen abgeschlossen hat, ist er
erfahren. Dabei mussen drei Versicherungen einer Sparte abgeschlossen worden sein, also
zum Beispiel drei Kfz-Haftpflichtversicherungen. Denn die Versicherungssparten unterschei-
den sich zum Teil sehr. In jeder Sparte gibt es Besonderheiten zu beachten, zum Beispiel: In
der Hausratversicherung ist die richtige Ermittlung der Versicherungssumme wichtig und die
Beachtung der Einschrankungen wie zum Beispiel fur Wertsachen. In der privaten Haft-
pflichtversicherung gibt es andere Punkte zu beachten wie den Leistungsumfang (Geféllig-
keitsschaden, geliehene Sachen) oder die Mitversicherung von Mietsachschaden. Ahnlich ist
es im Anlagebereich, wo man Erfahrungen innerhalb einer Anlage- bzw. Risikoklasse ge-
sammelt haben muss. Wer also jedes Jahr die Kfz-Versicherung wechselt, gilt nach drei Jah-
ren als erfahren und kann dann fur die Zukunft auf eine Dokumentation verzichten. Die Ab-
stdnde von jeweils einem Jahr zwischen zwei Abschlissen erscheinen nicht zu groR. Durch
die Wiederholungen wird das Wissen verfestigt. Es entsteht eine Erfahrung. Wer regelméRig
Hé&user kauft und Wohngebdudeversicherungen abschlie3t, kann schon nach dem dritten Ver-
sicherungsabschluss auf die Dokumentation verzichten, auch wenn noch keine drei Jahre ver-

gangen sind.

Verbraucher, die nur selten einen Versicherungsvertrag abschlieBen, werden nach diesem
Vorschlag nicht mehr verzichten kénnen. Das erscheint zum Schutz der Verbraucher aber
gerechtfertigt. Da bisher kaum verzichtet wurde und Verbraucher Dokumentationen Uberwie-
gend als wichtig bezeichnen,®*° spiegelt die vorgeschlagene Regelung den Normalfall wider.
Die vorgeschlagene Regelung muss fur alle Vermittler gleichermafen gelten. Ob der Kunde
eine Versicherung bei einem Versicherungsvermittler, in der Bank oder im Internet ab-
schlieft, ist unerheblich. Der Kunde muss gleichermalen geschiitzt werden. Die neue, weiter-
gehende Bedingung fir einen Verzicht belastet die Vermittler auch nicht unangemessen. Der

Umfang der Beratung und damit der Dokumentation richtet sich auch nach dem konkreten

80 Hierzu 5.2.4.
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Anlass und danach, wie komplex die Versicherung ist.*! Bei einer Auslandsreise-Riicktritts-
oder —krankenversicherung konnen sich Beratung und Dokumentation auf die Kernpunkte
beschranken. Jedem Vermittler ist zuzumuten zu fragen, ob zum Beispiel schon eine Aus-
landsreise-Krankenversicherung besteht, und das auch festzuhalten. Im Internet ist die Doku-
mentationspflicht sogar noch leichter zu erfillen, weil dort die Fragen automatisiert gestellt
werden konnen und ebenso eine Dokumentation automatisiert erstellt werden kann. Es sind
keine Griinde ersichtlich, warum zwischen einzelnen Vermittler-Typen unterschieden werden
sollte. Es geht um den Schutz des Kunden, der bei erfahrenen Kunden entbehrlich ist. Ob der
Kunde bei einem Vertreter, einem Makler, einem Versicherungsberater oder einem sogenann-
ten Annex-Vermittler nach § 34d Abs. 9 Nr. 1 GewO einen Versicherungsvertrag abschlief3t,
ist fur die Schutzbedirftigkeit des Kunden nicht bedeutsam. Warum sollte ein erfahrener
Kunde nicht verzichten kénnen, wenn er sich von einem Versicherungsberater beraten 1asst?

Insofern sollten fur alle Vermittler-Typen dieselben VVorgaben gelten.

Uberlegenswert ist, Erfahrungen aus anderen Bereichen gelten zu lassen. Zum Beispiel kénn-
te jemand, der regelméaRig Investmentfonds oder Aktien gekauft hat und deshalb ein erfahre-
ner Anleger ist, auch als erfahren fur fondsgebundene Versicherungen gelten. Ein solcher
Anleger kennt zwar die Risiken, die sich aus Fonds ergeben. Aber er weil3 nicht um die versi-
cherungstypischen wichtigen Aspekte, zum Beispiel: Abschlussgebiihren werden anders als
bei einem Fondssparplan ber die gesamte Laufzeit berechnet und in den ersten flinf Jahren
von den Beitrdgen abgezogen. Er wiirde bei einer Kiindigung — anders als bei Fonds — Verlus-
te aufgrund der Abschlusskosten erleiden. Die Verfligungsmdglichkeiten sind haufig auch
nicht so flexibel wie bei Fonds. Insofern kdénnen die Erfahrungen aus dem Anlagebereich
nicht auf Versicherungen, auch nicht auf kapitalbildende Versicherungen, ibertragen werden.
Anders herum ist es aber auch nicht erforderlich, bei fondsgebundenen Versicherungen die
strengeren Anforderungen flr einen Verzicht aus dem Anlagebereich heranzuziehen. Bei ein-
zelnen Direktanlagen, zum Beispiel Investmentfonds, steht eher der Anlagegedanke im Vor-
dergrund. Damit gehen ein regelmaRiges Uberpriifen der Anlage und Anpassungen der Anla-
gen durch Verkaufe und Kaufe einher. Bei fondsgebundenen Versicherungen steht normaler-
weise eher der Altersvorsorgegedanke im Vordergrund. Die Versicherung ist eher nicht das
Anlageinstrument, sondern der Mantel, Uber den investiert wird. Investiert wird aber in der
Regel mit dem konkreten Ziel, fiir das Alter vorzusorgen. Fondsgebundene Versicherungen

werden daher nicht gekauft und verkauft wie zum Beispiel Fonds. Dennoch kénnen und wer-

81 Hierzu 2.2.1.2.
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den aber die Fonds innerhalb des Mantels ausgetauscht, wenn dies erforderlich erscheint. Da-
her erscheint es gerechtfertigt, auch fur fondsgebundene Versicherungen die milderen Ver-

zichtsregeln gelten zu lassen.

Hinsichtlich der Dokumentation von Beratungsgesprachen zu Versicherungen empfehlen wir:
Das Verzichtsrecht sollte in den betreffenden Regelungen 8 6 Abs. 3 und 8 61 Abs. 2 VVG so
angepasst werden, dass nur erfahrene Kunden auf eine Dokumentation verzichten kdénnen.
Wie bisher sollte der Verzicht nur durch eine gesonderte schriftliche Erklarung zuldssig sein.
Diese Erklarung sollte wie bisher den ausdriicklichen Hinweis enthalten, dass sich ein Ver-
zicht nachteilig auf die Mdglichkeit auswirken kann, gegen den Versicherer beziehungsweise
Versicherungsvermittler/-berater einen Schadensersatzanspruch geltend zu machen. Auler-
dem sollte — wie bei Anlagen — auf das Recht des Kunden hingewiesen werden, den Verzicht
jederzeit fir die Zukunft in Textform widerrufen zu kénnen. Der Verweis auf 88 60 bis 64 in
§ 66 VVG sollte gestrichen werden. AuRerdem sollte der Verweis auf § 61 Abs. 2in §68 S. 1
VVG ergéanzt werden.

9.8 Einfuhrung der Dokumentationspflicht bei telefonischer Beratung zu Versi-
cherungen und weitere Anpassungen
Versicherer mussen weder beraten noch dokumentieren, wenn der Versicherungsvertrag im

832

Fernabsatz®*? geschlossen wird.2** Fir Versicherungsvermittler soll dies entsprechend gel-

ten.®** Dem steht aber Art. 12 Abs. 3 der Versicherungsvermittler-Richtlinie entgegen.®*®

Der Gesetzgeber ist davon ausgegangen, dass sich ein Versicherungsnehmer ber folgende
Tatsache bewusst sei: Wenn der Versicherungsnehmer einen Versicherer per Telefon, E-Mail
oder auf ahnlichen Wegen kontaktiere, erhalte der Versicherungsnehmer keine Beratung. Der
Versicherungsnehmer erhalte in diesem Fall nur die Standardinformation. Er musse den Ver-
sicherer ausdricklich fragen, wenn er ein weitergehendes Informationsinteresse habe. Diese
Ausnahme wird zu Recht kritisiert. Denn gerade das Internet bietet zahlreiche Mdglichkeiten,

Kunden zu beraten und diese Beratung zu dokumentieren.®*® Der Kunde kann (iber einen Fra-

832 Nach § 312b Abs. 1 und 2 BGB.

83 Vgl. § 6 Abs. 6 VVG sowie Abschnitt 2.2.1.5.

84 Hierzu 2.2.1.5.

85 Hierzu 2.2.1.5.

836 \/gl. Ebers, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 54 und vgl. Schwintowski, in:
Bruck/Maller, § 6 Rn. 49; dagegen: Prolss, in: Prélss/Martin, VVG, 8 6 Rn. 71, der aber eine vollige Befrei-
ung des Versicherers von den Pflichten des § 6 ebenfalls ablehnt.
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genkatalog automatisiert zum passenden Produkt gefiihrt werden.®*” Auch bei einer telefoni-
schen Beratung kann der Berater Fragen stellen, den Kunden beraten und nach dem Gesprach
eine Dokumentation anfertigen. Dasselbe gilt fiir — eher selten vorkommende — Abschlisse
per Brief oder Fax. Auch hier gibt es einen Bearbeiter, der mit dem Kunden in Kontakt treten
kann, um den Kunden zu beraten. Auch in diesem Fall kann problemlos eine Dokumentation
angefertigt werden. Zudem hat der Gesetzgeber bei Wertpapieren und Vermoégensanlagen
jetzt auch Dokumentationspflichten eingefiihrt, wenn Geschéfte zum Beispiel Gber das Tele-
fon abgewickelt werden. Es ist kein Grund ersichtlich, warum bei Versicherungen etwas an-
deres als im Anlagebereich gelten sollte.?*® Die Bedeutung der Dokumentation ist sowohl im
Anlage- als auch im Versicherungsbereich groR.®* Und die Beratung zu Versicherungen
spielt in der Praxis sogar eine groRere Rolle als die Beratung zu Anlagen.®*® Auch folgender
Grund spricht dafur, die Regelung an den Anlagebereich anzupassen: Versicherungsvertrage
werden in der Regel nicht unter zeitlichem Druck geschlossen. Anders bei Kéufen oder Ver-
kaufen von Wertpapieren. Dort kann es erforderlich sein, eine Order schnell Uber das Telefon
aufzugeben. Bei Versicherungen gibt es regelméRig genligend Zeit, um Kunden zu beraten
und eine Dokumentation anzufertigen. Beides ist auch auf allen Kommunikationswegen még-
lich. Fur den Fall, dass es schnell gehen muss, insbesondere bei Gewahrung einer vorlaufigen
Deckung, gibt es eine Sonderregelung, dazu weiter unten.

Es erscheint daher empfehlenswert, 8 6 Abs. 6 VVG wie folgt anzupassen: Der Satzteil ,,oder
wenn es sich um einen Vertrag im Fernabsatz im Sinn des § 312b Abs. 1 und 2 des Burgerli-
chen Gesetzbuchs handelt” sollte ersatzlos gestrichen werden. Da es eine entsprechende Re-
gelung fir Versicherungsvermittler nicht gibt, ist fir Versicherungsvermittler nichts zu veran-

lassen.

Es bleibt dann bei der Moglichkeit des Versicherungsnehmers, sich die Angaben miindlich
iibermitteln zu lassen, ,,wenn der Versicherungsnehmer dies wiinscht oder wenn und soweit
der Versicherer vorliufige Deckung gewihrt*.®** Dann muss der Versicherer beziehungsweise

der Versicherungsvermittler die Angaben beziehungsweise Informationen ,,unverziiglich nach

837 Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 54 und vgl. Schwintowski, in: Bruck/Mbller, § 6
Rn. 49, jeweils m.w.N.

838 Zur Harmonisierung der Regulierung der Verbraucherfinanzen und der Abschaffung der Sonderbehandlungen
von Produkttypen und bestimmten Kommunikationsmitteln auch Oehler in 3.7.2.

59 Hierzu 5.2.4.

0 Hierzu 5.2.2.2.

81§ 6 Abs. 2 Satz 2 VVG und § 62 Abs. 2 Satz 1 VVG.
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Vertragsschluss dem Versicherungsnehmer in Textform iibermitteln“®*?, Diese Sonderrege-
lungen sollten bestehen bleiben. Sie helfen beiden Parteien, wenn der Versicherungsnehmer
es eilig hat, den Versicherungsschutz zu erhalten. Wenn Eile geboten ist, sollten im Interesse
des Kunden Erleichterungen gelten. Dies ist auch der Zweck der entsprechenden Ausnah-
meregelungen im Anlagebereich.?** Die Regelung erscheint angemessen, auch im Vergleich
zur entsprechenden Regelung in 8 34 Abs. 2a Satz 3 WpHG. Die in § 34 Abs. 2a Satze 4 bis 6
WpHG vorgesehene Fristsetzung durch das Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen erscheint
im Versicherungsbereich entbehrlich. Das Widerrufsrecht nach § 8 Abs. 1 VVG erlaubt dem
Versicherungsnehmer innerhalb von 14 Tagen ab Erhalt der Vertragsunterlagen vom Versi-
cherungsvertrag zurtickzutreten, ohne dass er Griinde angeben muss. Bei Lebensversicherun-
gen betragt die Widerrufsfrist sogar 30 Tage.®** Damit ist der Versicherungsnehmer ausrei-

chend geschitzt.

Versicherer missen aber in zwei Féllen nicht nach Vertragsschluss eine Dokumentation nach-
reichen: ,,wenn ein Vertrag nicht zustande kommt und flr Vertrage tber vorlaufige Deckung
bei Pflichtversicherungen“®*®. Fiir Versicherungsvermittler gibt es nur eine Ausnahme: fiir
Vertrage (iber vorlaufige Deckungen bei Pflichtversicherungen.®*® Diese Ausnahme hat fol-
genden Hintergrund:®*’ Nach der Rechtsprechung stellt schon die Deckungskarte einen eigen-

standigen Vertrag dar.*®

Ohne diese Ausnahmeregelung mussten Versicherer und Vermittler
zwei Dokumentationen erstellen: Fur die Deckungskarte und fir den darauf folgenden Ver-
trag. Da es um denselben Vertragsinhalt geht, sollte eine Dokumentation genligen. Dies ent-
spricht auf Sinn und Zweck des Art. 13 Abs. 2 der Versicherungsvermittler-Richtlinie®*° 2%
Und da die vorlaufige Deckung meistens erteilt wird, weil der Versicherungsnehmer in Eile
ist, sollte es bei der Dokumentation zum eigentlichen Vertrag bleiben. Die bestehenden Rege-

lungen erscheinen sinnvoll.

Versicherer brauchen nicht zu dokumentieren, wenn kein Vertrag mit dem Kunden zustande
kommt. Gemeint ist, dass ,,weder der mit Kunden in Aussicht genommene Versicherungsver-

trag der Gegenstand der Befragung und Beratung* ... ,,war, noch ein anderer Versicherungs-

842 § 6 Abs. 2 Satz 3, 1. Halbsatz VVVG. Fiir Versicherungsvermittler gilt nach § 62 Abs. 2 Satz 2, 1. Halbsatz
VVG bis auf den Einschub ,,spatestens mit dem Versicherungsschein dasselbe.

843 § 34 Abs. 2a Sitze 3 bis 6 WpHG und § 18 Abs. 3 FinVermV.

844 § 152 Abs. 1 VVG.

85§ 6 Abs. 2 Satz 3, 2. Halbsatz VVG.

8% § 62 Abs. 2 Satz 2, 2. Halbsatz VVG.

87 Zum Folgenden siehe BT-Drs. 16/1935, S. 25.

88 OLG Karlsruhe v. 20.7.2006 (Az. 12 U 86/06), r+s 2006, 414.

9 ABI. EG, 2003.

%0 BT-Drs. 16/1935, S. 25.
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vertrag zustande kommt“.*" In diesem Fall sei der Kunde nicht hinreichend schutzbediirftig;
der Kunde sei miindlich informiert und das solle geniigen.®®* Der Versicherungsnehmer kann
aber auch in diesem Fall falsch durch den Versicherer beraten worden sein. Der Versicherer
kann sich nach 8 6 Abs. 5 VVG schadenersatzpflichtig machen. In diesem Fall misste der
Versicherungsnehmer den Beweis ohne die Beratungsdokumentation filhren.®*® Das wider-
spricht aber dem Schutzzweck und der Bedeutung der Dokumentation. Auch im Anlagebe-
reich muss eine Dokumentation erstellt werden, wenn es zu keinem Geschaftsabschluss
kommt.2>* Fir die Dokumentationserleichterung spricht, dass im Versicherungsbereich haufig
einfache Privatversicherungen nachgefragt werden. Zum Beispiel sind Kfz-, Moped- und
Haftpflichtversicherungen zwar sehr wichtig, die Beitrdge und damit die Provisionseinnah-
men sind aber sehr niedrig. Der Dokumentationsaufwand flr solche Vertrage ist gerechtfer-
tigt, wenn ein Vertrag zustande kommt. Wenn Kunden aber von Versicherer zu Versicherer
gehen, um Vergleichsangebote einzuholen, erscheint es unverhaltnisméfRig, auch ohne Zu-
standekommen irgendeines Vertrags eine Dokumentation vom Versicherer zu verlangen. Im

Hinblick darauf erscheint die Ausnahmeregelung angemessen und kann beibehalten werden.

Versicherer sollten grundsatzlich auch dann dokumentieren, wenn ein Versicherungsvertrag
im Fernabsatz geschlossen wird. Keine Dokumentation sollte — wie bisher — erforderlich sein
bei vorlaufigen Deckungen fir Pflichtversicherungen und wenn kein Versicherungsvertrag

zustande kommt.

9.9 Anpassung der gesetzlichen VVorgaben fur die Inhalte der Dokumentation

In Kapitel 2.2 haben wir ausfiihrlich dargelegt, welche Inhalte in Dokumentationen vom Ge-
setzgeber erwartet werden. Die Ergebnisse der Experten-Analyse zeigen, dass Berater diese
Inhalte nicht immer vollstandig und genau genug angeben.®* Hinsichtlich der gemachten
Fehler ist zu unterscheiden, ob 1. Berater Fehler machen, indem sie die VVorgaben nicht hin-
reichend beachten, oder 2. die gesetzlichen Vorgaben unvollstandig und auslegungsbedurftig
sind. Sofern die gesetzlichen VVorgaben unvollstandig oder auslegungsbedurftig sind, kdnnten
diese Vorgaben konkretisiert werden. Wenn die gesetzlichen VVorgaben eindeutig sind, haben

Vermittler es leichter, diese zu befolgen. Spielrdume, die zu unvollstdndigen oder unniitzen

1 BT-Drs. 16/3945, S. 58.

82 BT-Drs. 16/3945, S. 58.

83 Ebers, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, § 6 Rn. 33.
8% BaFin 11, 2010, BT 6.1.1.

85 Hierzu ausfihrlich 6.2.3.
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Angaben in Dokumentationen fuhren kénnen, kénnen so vermieden werden. Im Folgenden
diskutieren wir mogliche Anpassungen der gesetzlichen Vorgaben. Wir unterscheiden nach
Vorgaben flir Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen, Finanzanlagenvermittler und Versi-
cherungsvermittler. Innerhalb dieser Abschnitte zu den Beratertypen gehen wir auf die ver-
schiedenen Abschnitte der Beratungsdokumentation ein, die im Rahmen der Experten-
Analyse als problematisch identifiziert wurden.

9.9.1 Anpassungen der Vorgaben fur Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen

9.9.1.1 Angaben zum Kunden, Berater und Beratungsgesprach

Die Vorgaben fiir Beratungsprotokolle®®

enthalten nicht ausdriicklich Regelungen, welche
Angaben zum Kunden in das Protokoll aufzunehmen sind. Das Protokoll sollte einem Kunden
eindeutig zugeordnet werden kénnen, auch wenn der potenzielle Kunde nach der Beratung
nicht Kunde wird und kein Geschéft zustande kommt. In den Beratungsprotokollen wurde nur
in 38,9% der Protokolle das Geburtsdatum angegeben.®*’ Die genannte Angabe dient einer-
seits der Identifikation des Kunden. Andererseits ist vor allem das Alter fur die Beratung
wichtig. Gut wére auch die Angabe des Familienstands. Daher sind diese Angaben auch im

h:8%8 sie werden aber nicht

Rahmen der Durchfiihrung der Geeignetheitsprifung erforderlic
ausdrucklich fir das Protokoll verlangt. Folgende Angaben zum Kunden beziehungsweise

Beratenen sollten verbindlich in jedem Beratungsprotokoll mindestens enthalten sein:

1. Vollstandiger Name,

2. Anschrift,

3. Geburtsdatum oder Alter,
4

Familienstand.

Nicht nur der Kunde, auch der Berater sollte innerhalb des Protokolls eindeutig identifiziert

werden konnen. Das Protokoll muss zwar vom Berater selbst unterzeichnet werden. Aus-
dricklich gefordert ist die Benennung des Namens des Beraters aber nicht. Dennoch enthiel-
ten die meisten Protokolle den Namen des Beraters und gegebenenfalls die Firma seines Ar-

beitgebers. Zur Klarstellung sollte aber auch verbindlich verlangt werden, dass der vollstandi-

8% Weder § 14 Abs. 6 WpDVerOV noch Abschnitt BT 6 des BaFin-Rundschreibens (BaFin 11, 2010), hierzu
2.2.2.2.

$76.2.3.1.7.

%8 Hierzu BaFin 11, 2010, BT 7.2 Nr. 3.
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ge Name des Beraters und gegebenenfalls die Firma dessen Arbeitsgebers im Protokoll ange-
geben werden. Nicht gesetzlich vorgegeben, aber dennoch niitzlich erscheint die Angabe der

Kontaktdaten des Beraters, also Anschrift, Telefonnummer und E-Mail-Adresse.

Meistens wurde das Datum des Beratungsgesprachs im Protokoll vermerkt. Aber nur in
61,1% der Protokolle wurde die Dauer des Gesprachs aufgefiihrt.®® Die Dauer des Bera-
tungsgesprachs muss jedoch angegeben werden.®®® Zudem wurde die Dauer des Gespréchs in
ungefahr jedem zweiten Fall als wenig aussagekraftige Spanne angegeben.®®* Auch zu diesen
Angaben empfiehlt es sich, diese in den Vorgaben zu konkretisieren. Die Dauer des Ge-
spréachs ist wichtig, um konkrete Ruckschlisse auf die Qualitat und die Plausibilitat der inhalt-
lichen Angaben zum Gespréchsverlauf zu ziehen.®®® Die Angabe einer — weiten — Spanne ver-
fehlt den Zweck, der mit der Angabe der Gespréchsdauer verfolgt wird. Daher sollten die
Vorgaben wie folgt konkretisiert werden:
1. Verbindliche Angabe des Gesprachsdatums, bei mehreren Gesprachen die Angabe aller
Daten,
2. Verbindliche Angabe der Gespréchsdauer jedes Gespréachs (nicht als Spanne) oder der
Uhrzeit des Beginns und des Endes des Gespréchs.

Ferner erscheint es sinnvoll, folgende Angaben im Protokoll zusétzlich zu verlangen:
1. Beratungsort,
2. Teilnehmer des Beratungsgespréachs und

3. Art des Gesprachs: personlich/telefonisch/elektronisch.

Der Ort der Beratung konnte ebenfalls Aufschliisse Gber die Beratung geben. Daher sollte im
Protokoll vermerkt werden, wo das Gesprach stattgefunden hat, also zum Beispiel die Filiale
der Bank oder die Wohnung des Kunden. Das Protokoll soll im Streitfall als Beweismittel
dienen. Dazu erscheint es wichtig festzuhalten, ob und gegebenenfalls welche weiteren Teil-
nehmer neben dem Beratenen und dem Berater beim Gesprach anwesend waren. Diese kénn-
ten spéter als Zeugen in Betracht kommen. Bei telefonischen Beratungen sind weitere Anfor-
derungen an die Dokumentation zu beachten. Es sollte daher festgehalten werden, ob die Be-

ratung personlich, telefonisch oder elektronisch, zum Beispiel per E-Mail, stattgefunden hat.

89 Hierzu 6.2.3.1.1.

80§ 14 Abs. 6 Satz 1 Nr. 2 WpDVerOV.
81 Hierzu 6.2.3.1.1.

82 Hierzu 2.2.2.2.

334



Die hier angeftihrten allgemeinen Punkte sollten als eigenstandiger Bestandteil des Protokolls
einleitend ausgewiesen werden. Um eine klare Rechtsgrundlage zu schaffen, sollte
8 14 Abs. 6 Satz 1 WpDVerOV ergéanzt werden. Es geniigt, wenn folgende Ergénzung vorge-
nommen wird: Angaben zum Kunden und zum Beratungsgesprach. Diese Ergéanzung ist von
der Erméachtigungsgrundlage des § 34 Abs. 4 WpHG gedeckt. Die Einzelheiten kdnnen dann
auf dieser Grundlage in Abschnitt BT 6 des BaFin-Rundschreiben 4/2010 (MaComp) erganzt

werden.

Wir empfehlen, die Vorgaben fiir das Protokoll zu konkretisieren. So sollten Angaben zum
Kunden und Berater, das Gesprachsdatum und die Gesprachsdauer (nicht als Spanne), der
Beratungsort, die weiteren Gespréchsteilnehmer und die Art des Gespréchs im Protokoll an-

zugeben sein.

9.9.1.2 Sonstige Angaben im Protokoll zur konkreten Beratung

Die weiteren Punkte, die nach 8 14 Abs. 6 WpDVerOV fir ein Protokoll gefordert werden,
sind umfassend vorgegeben. Die Untersuchung hat nur wenige Defizite ergeben, die durch
eine Anderung der Vorgaben ausgeglichen werden kénnen.

Inshesondere geben Berater haufig verschiedene Zahlen in Spannen an.®®® Dies betrifft das
Einkommen und die Ausgaben sowie die Vermogenswerte und Verbindlichkeiten des Kun-
den. Es betrifft aber auch die Anlagedauer und den Anlagebetrag. Die Verwendung von
Spannen ist problematisch. Wie kann zum Beispiel das verfiighare Einkommen ermittelt wer-
den, wenn sowohl bei Einnahmen als auch bei Ausgaben die Spanne 1.000 — 2.000 Euro an-
gekreuzt ist?®® Die Information iiber den genauen Betrag des monatlichen frei verfiigbaren
Einkommens ist aber unerlasslich, um zum Beispiel eine regelmaRige Anlage zu planen. Da-
her sollte verboten werden, Spannen anzugeben. Andererseits miissen die Betrage auch nicht
auf den Cent genau angegeben werden. Es genligt eine gerundete Angabe, die geeignet sein
muss, eine ordnungsgemafle Beratung durchzufuhren. Beispiel: Wenn der Kunde 10 Euro
monatlich sparen mochte, dann gentigt eine auf den Euro genaue Angabe. Wenn der Kunde

100 Euro sparen mdchte, dann gentigt eine auf 10 Euro genaue Angabe.

%3 Hierzu 6.2.3.2.1.
4 Hierzu 6.2.3.2.1.
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Das BaFin-Rundschreiben 4/2010 (MaComp) sollte in Bezug auf die Angaben Einkommen,
Ausgaben, Vermdgenswerte und Verbindlichkeiten ebenso wie fur Anlagedauer und —betrag

angepasst werden. Die Angabe von Spannen sollte untersagt werden.

Wir haben in der Untersuchung festgestellt, dass einigen Beratern die Abgrenzung zwischen

Anlageziel und Anlagezweck®® schwergefallen ist.?®

Wir empfehlen daher, im BaFin-
Rundschreiben 4/2010 (MaComp) eine klare Abgrenzung vorzunehmen. Zum Beispiel: Anla-
geziel: Der Kunde mdchte 10.000 Euro fiir 30 Jahre anlegen und eine Rendite oberhalb der
Inflation erzielen. Anlagezweck: Damit méchte der Kunde fiir sein Alter vorsorgen. Auf Kos-
ten des Produkts und Zuwendungen sollte im Protokoll oder mittels eines Verweises auf ein

anderes Dokument hingewiesen werden.

Weiterhin haben wir festgestellt, dass Berater haufig mit Ankreuzfeldern und Textbausteinen

arbeiten.®’

An einigen Stellen spricht grundsatzlich auch nichts dagegen, zum Beispiel bei
Kenntnissen und Erfahrungen. An anderen Stellen erscheinen Textbausteine aber als ungeeig-
net, weil der Kunde nicht individuell erfasst werden kann. Dies betrifft insbesondere folgende
Punkte:

1. Welches Risiko ist der Kunde bereit tatsachlich einzugehen?

2. Welches Risiko kann er auf der Grundlage seiner finanziellen Verhéltnisse tatsdchlich
tragen?

3. Warum ist ein bestimmtes Produkt fir den Kunden geeignet, ein anderes nicht?
4. Wieso also empfiehlt der Berater deshalb welches Produkt?

AulRerdem sollten die Kosten der Produkte und die Zuwendungen an den Berater im Protokoll

dokumentiert werden. Auch hier kann alternativ auf andere Dokumente verwiesen werden.

Berater sollten auf den individuellen Kunden bezogene Texte verfassen zu folgenden Punk-
ten: Risikobereitschaft und —tragfahigkeit, Geeignetheit eines Produkts, Empfehlungsgrinde.
Textbausteine sind nicht geeignet, die Besonderheiten eines einzelnen Kunden richtig zu er-
fassen. Das BaFin-Rundschreiben 4/2010 (MaComp) sollte dementsprechend an den genann-
ten Stellen zwingend Freitextfelder vorschreiben, die individuell vom Berater auszuftllen

sind.

85 Hierzu § 6 Abs. 1 Nr. 2 WpDVerOV.
80 Hierzu 6.2.3.1.2.3.
87 Hierzu 6.2.3.2.

336



Und schlieBlich wére es wiinschenswert, wenn im BaFin-Rundschreiben 4/2010 (MaComp)
klargestellt wiirde, dass der Kunde im Rahmen der Beratung auch tber die Kosten der Anla-
geinstrumente und Zuwendungen®® zu informieren ist und dies zu dokumentieren ist. Der
Berater kann auf andere Unterlagen verweisen, wenn er die dazugehorigen VVorgaben beach-
tet. Die Klarstellung im Rundschreiben ist von § 14 Abs. 6 WpDVerOV gedeckt. Danach
muss der Berater ber die Finanzinstrumente und Wertpapier-Dienstleistungen informieren
und dokumentieren, die Gegenstand der Anlageberatung sind. Dazu gehdren auch die Kosten

und Zuwendungen®®.

9.9.1.3 Empfehlenswerte zusatzliche Angaben im Protokoll
Die Untersuchung hat gezeigt, dass Verbraucher zum Teil die Beratungsdokumentation mit
anderen Unterlagen verwechseln. Anscheinend wissen Verbraucher nicht genau, was eigent-
lich eine Beratungsdokumentation ist und wie diese aussehen sollte.’”® Verbraucher sollten
dementsprechend besser aufgeklart werden. Es bietet sich an, jeden Verbraucher im Rahmen
der Beratungsdokumentation auf einige wichtige Punkte hinzuweisen. Diese sind:
1. Berater sollten verpflichtet sein, am Anfang einer Beratung darauf hinzuweisen, dass
o der Berater eine Beratungsdokumentation erstellt,
o der Kunde diese am Ende des Gespréaches lesen und auf deren Richtigkeit und Voll-
standigkeit prufen sollte und
o die Beratungsdokumentation wichtig ist, weil sie im Streitfall vor Gericht als Beweis-
mittel dient.

Diese Hinweise sollten in der Beratungsdokumentation vermerkt sein.

2. Es sollte weiterhin verbindlich ein Hinweis angebracht werden, dass sich Kunden bei der
BaFin Uber einen Berater beschweren kdnnen und gegebenenfalls die Ombudsstelle ein-
schalten kdnnen. Die Kontaktdaten der BaFin und der Ombudsstelle sollten in diesem
Zusammenhang in der Beratungsdokumentation genannt werden. Alternativ kann auf ein
anderes Dokument verwiesen werden, um das Beratungsprotokoll nicht zu uberfrachten.

Auch dariber sollte der Berater den Kunden bei Gesprachsbeginn informieren. Versiche-

88 vgl. § 31d WpHG.
89 Hierzu auch § 14 Abs. 2 Nr. 5 WpDVerOV.
870 Hierzu 4.2.3.5.
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rungsvermittler missen den Kunden die Beschwerdestellen schon beim Erstkontakt mit-

teilen 8t

3. AuBerdem sollte vorgegeben werden, dass das Beratungsprotokoll als solches zu be-

zeichnen ist.

Diese Punkte helfen, um Verbraucher Gber das Thema ,,Beratungsdokumentation* zu infor-
mieren und sie Uber die Bedeutung der Beratungsdokumentation aufzuklaren. Diese zusétzli-
chen Pflichten belasten die Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen nur gering. Es kdnnen
Standardtexte in den Beratungsdokumentationen vorgesehen werden, die der Berater bei Be-
ratungsbeginn nur vorlesen muss. Der Aufwand ist fir die Wertpapier-Dienstleistungs-
unternehmen gering, der Nutzen erscheint dagegen grof3. Wenn Kunden bei jeder Beratung
uber die Beratungsdokumentation informiert werden, lernen sie die Bedeutung der Bera-
tungsdokumentation kennen. Sie erfahren auch ihre Rechte und kénnten daher eher von die-
sen Rechten Gebrauch machen. Das wiederum wiirde die Uberwachungsintensitat erhohen
und sollte damit zu besseren Beratungsdokumentationen fuhren. Die beschriebenen MalRnah-
men bringen einen Nutzen bei verhaltnismaRig geringem Aufwand und erscheinen damit auch

angemessen.

Der Katalog des § 14 Abs. 6 WpDVerOV sollte um folgende Punkte erganzt werden:
1. Hinweis darauf, dass ein Beratungsprotokoll angefertigt wird, welche Bedeutung es
hat und dass der Kunde es prifen soll.
2. Hinweis auf die Beschwerdestellen.
3. Verpflichtung des Beraters, den Kunden tiber beide Punkte am Anfang des
Beratungsgespréchs zu informieren.
AuRerdem sollte vorgegeben werden, dass das Beratungsprotokoll als solches zu bezeichnen

ist.

Die Ergénzungen sind von der Erméchtigungsgrundlage des 8 34 Abs. 4 WpHG gedeckt, da
es sich um Ausgestaltungen des Beratungsprotokolls handelt. Die Einzelheiten kénnen im
BaFin-Rundschreiben 4/2010 (MaComp) erldutert werden.

871§ 11 Abs. 1 Nr. 7 VersVermV.
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9.9.2 Anpassungen der Vorgaben flur Finanzanlagenvermittler

Die Ausflihrungen zu den Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen kénnen auf die Finanzan-
lagenvermittler Gbertragen werden. Die Dokumentationspflichten der Finanzanlagenvermittler
entsprechen weitestgehend den Pflichten der Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen.®’? Die
fir Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen geltenden erlduternden Vorschriften des BaFin-
Rundschreibens 4/2010 (MaComp) gelten nicht direkt fiir Finanzanlagenvermittler. Die zu-
stdndigen Aufsichtsstellen kénnen das BaFin-Rundschreiben aber als Auslegungshilfe heran-

ziehen, da die Vorgaben weitestgehend tbereinstimmen.

Insofern sollte nur der Punkt ,,Angaben zum Beratenen und zum Beratungsgespriach® in
8 18 Abs. 2 FinVermV ergéanzt werden. AulRerdem sollten die zusatzlichen Punkte — Hinweise
auf das Beratungsprotokoll und dessen Bedeutung sowie Hinweis auf Beschwerdestellen und
Bezeichnung des Dokuments als Beratungsprotokoll®” — ebenfalls in § 18 Abs. 2 FinVermV

erganzt werden.

Die Ergénzungen betreffen die Verpflichtung des Finanzanlagenvermittlers, Beratungsproto-
kolle zu erstellen, und sind damit von der Erméachtigungsgrundlage des
8 34g Abs. 1 Satz 2 Nr. 3 GewO gedeckt. Hinsichtlich der tbrigen Ergénzungen kann das
BaFin-Rundschreiben 4/2010 (MaComp) im Rahmen der Auslegung der Bestimmungen des

8 18 FinVermV herangezogen werden.

Dies gilt auch fur die Dokumentationen der Kosten eines Produkts und Zuwendungen. Die
Offenlegung von Zuwendungen ist in 8 17 FinVermV geregelt und entspricht der Regelung in
§ 31d WpHG.

Wenn unserem Vorschlag gefolgt wird und die laufende Uberwachung der Finanzanlagen-
vermittler der BaFin tbertragen wird, sollten auch die Vorschriften in das WpHG Ubertragen
werden, deren Einhaltung die BaFin im Rahmen der laufenden Uberwachung priift. In diesem
Fall wirden 8 34 Absatz 2a WpHG und § 14 WpDVerOV und auch die betreffenden Teile

des BaFin-Rundschreibens 4/2010 (MaComp) auch flr Finanzanlagenvermittler gelten.

872 Hierzu 2.2.3.2.
873 Hierzu 9.9.1.1.
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9.9.3 Anpassungen der Vorgaben fur Versicherer, Versicherungsvermittler/-berater

Die Dokumentationspflichten der Versicherungsvermittler und —berater weichen von den Do-
kumentationspflichten der Vermittler im Anlagebereich ab.5”* Die Dokumentationspflichten
im Versicherungsbereich sind wesentlich abstrakter als im Anlagebereich. Aus der gesetzli-
chen Regelung ergibt sich nur, dass ein Vermittler Folgendes dokumentieren muss: 1. Die
Befragung des Kunden, 2. Die Beratung des Kunden, 3. Seinen Rat zu einer Versicherung und

875 Wir konnten die Prifkriterien fur das

4. Die Grunde, die zu seinem Rat gefuhrt haben.
Mystery-Shopping nur entwickeln, weil wir Rechtsmeinungen hinzugezogen haben. Eine kla-
re Vorgabe der Inhalte wie im Anlagebereich sehen die Regelungen im Versicherungsbereich

nicht vor. Das fuhrt im Wesentlichen zu drei Problemen:

1. Zu vermuten ist, dass die gesetzlichen VVorgaben zu vage fir die Berater sind. Die Spiel-
réume fuhren dazu, dass die Dokumentationen sehr unterschiedlich aussehen und in einer
Vielzahl unvollstandig und ungenau sind.®’® Das wiederum erschwert es einem Kunden,
nach mehreren Beratungen Vergleiche zu ziehen. AuBerdem ist der Wiedererkennungs-
und Lerneffekt nicht sehr hoch. Wiedererkennungseffekte sind aber wichtig. Sie helfen
Verbrauchern, die Beratungsdokumentation nicht mit anderen Unterlagen zu verwech-
seln.?”” Die rechtliche Unsicherheit bleibt auch, wenn Vermittler Muster-
Dokumentationen verwenden. Denn dies fuhrt nicht zwangslaufig zu einer gesetzeskon-

878 Muster-Dokumentationen kénnen insofern nur

formen Beratung und Dokumentation.
als Arbeitshilfen betrachtet werden.®”® Und auch Gerichte geben keine genauen Anforde-

rungen an Dokumentationen vor.%°

2. Wenn die in dieser Studie gemachten Vorschlage®! umgesetzt werden sollten, diirfte es
auch fir die Uberwachungsstelle und Priifer schwierig sein zu priifen, ob ein Vermittler
die Dokumentationsvorgaben eingehalten hat. Dasselbe gilt fiir ein Gericht, das in Scha-
densféllen zu entscheiden hat. Vage Vorgaben, die Spielrdume geben, erschweren die

574 Hierzu 2.2.1.2.

575 Hierzu 2.2.1.2.

%7 Hierzu 6.2.3.2.4.

" Hierzu 4.2.3.5 und 5.2.3.

878 Baumann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 61 Rn. 21.

879 Baumann, in: Looschelders/Pohimann, VVG, § 61 Rn. 21.

880 Hierzu zum Beispiel OLG Miinchen vom 22.06.2012 (Az. 25 U 3343/11), VersR 2012, 1292, 1293 (Rn. 37):
,,ohne dass hier eine genaue Abgrenzung getroffen werden miisste, was alles genau in einer solchen Doku-
mentation enthalten sein muss®; vgl. auch OLG Saarbriicken vom 27.01.2010 (Az.: 5 U 337/09), VersR
2010, 1181, 1182.

81 Hierzu 9.3.2.3.
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Uberwachung. Zwar haben Vermittlerverbande Muster-Dokumentationen®®? entwickelt,
die zu einer besseren, klareren und einheitlichen Struktur beitragen. Doch diese Muster-
Dokumentationen sind nicht verbindlich und kénnen nicht als Priifvorlage dienen. Eine
eingeschrankte Uberwachung wiederum konnte Prifer und Vermittler zur Nachlissigkeit
verleiten.®®® OrdnungsgemaRe Dokumentationen sind aber wichtig fiir Verbraucher. Die
vagen Vorgaben stehen nicht im Einklang zum Ziel, das der Gesetzgeber mit der Einfiih-
rung der Beratungsdokumentation verfolgen wollte: die Qualitat der Beratung zu erhéhen

und die Beweislage des Versicherungsnehmers zu verbessern.?*

3. In den Experten-Interviews wurde zum Teil beklagt, dass die unterschiedlich strengen
Vorgaben zu den Dokumentationspflichten im Anlage- und Versicherungsbereich eine
Lenkungswirkung auslésen.®® Der Produktverkauf werde in Richtung des niedrigeren
Dokumentationsniveaus gelenkt.2¢ Zum Beispiel wiirde ein Bankberater eher eine fonds-
gebundene Rentenversicherung als einen Investmentfondssparplan — der mit denselben
Fonds bespart werden kann — verkaufen.®®” Dann miisse er weniger dokumentieren und
hétte schneller einen Ertrag.®®® Ein weiterer Grund diirfte auch darin liegen, dass der Be-
rater beim Verkauf einer Versicherung sofort mehr Provision bekommt. Demnach ist die
beschriebene Lenkungswirkung plausibel. Menschen neigen dazu, den Weg des gerings-
ten Aufwands zu gehen. Erst recht, wenn damit auch noch héhere Einnahmen verbunden
sind. Es erscheint sachgerecht, die Dokumentationsvorgaben fiir Versicherungen auf das
Niveau der Dokumentationspflicht fur Anlagen anzuheben. Dies kann aber nur in den
Féllen gelten, in denen die Sachverhalte vergleichbar sind. Unterschiedliche Sachverhalte
sollten auch unterschiedlich geregelt werden.

Auch in unserer Untersuchung zeigten sich bei einigen Beratern Lenkungseffekte. Denn
im Mystery-Shopping konnten wir feststellen, dass Berater nicht immer den Produkttyp

beraten und empfohlen haben, der vom Testkaufer angestrebt war.2°

Welche MalRnahmen sind mdglich, um die Dokumentationsqualitat zu verbessern, den Ver-
mittlern mehr Sicherheit zu geben und der Aufsicht eine ordnungsgemaRe Uberwachung zu

ermoglichen? Eine mogliche Malinahme konnte darin bestehen, die Dokumentationspflichten

82 Hierzu zum Beispiel unter: Arbeitskreis Beratungsprozesse, 2013.
883 \gl. zur Uberwachung der Finanzanlagenvermittler 9.3.2.2.1.

84 Hierzu 2.2.1.

% Hierzu 7.2.1 und 7.2.3.

88 Hierzu 7.2.1 und 7.2.3.

%7 Hierzu 7.2.1 und 7.2.3.

%8 Hierzu 7.2.3.

59 Hierzu 4.2.1.
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zu konkretisieren. Als Vorbild konnten die VVorgaben im Anlagebereich dienen, die aber auf
die Besonderheiten bei Versicherungen anzupassen waren.®® Auf dieser Grundlage kénnte
der Anforderungskatalog fiir eine Dokumentation im Bereich Versicherungen wie folgt aus-

sehen:

Die Beratungsdokumentation hat vollstdndige Angaben zu enthalten Gber

1. den Kunden, den Berater und das Beratungsgesprach,

2. den Anlass des Beratungsgespréachs,

3. die der Beratung zugrunde liegenden Informationen Uber die personliche und finanziel-
le Situation des Versicherungsnehmers,

4. die vom Versicherungsnehmer im Zusammenhang mit der Beratung gedufRerten Win-
sche und Bedurfnisse und deren Gewichtung,

5. die Versicherungen, die Gegenstand der Beratung waren,

6. die im Verlauf des Beratungsgesprachs erteilten Empfehlungen und die fur diese Emp-

fehlungen genannten wesentlichen Griinde.

Die Beratungsdokumentation ist als solche zu bezeichnen und in einer einfachen, klaren
und verstandlichen Sprache zu verfassen. Die zustdndigen Beschwerdestellen sind in der

Beratungsdokumentation anzugeben.

Der Vermittler muss den Versicherungsnehmer bei Beginn der Beratung auf Folgendes

hinweisen:

= Der Vermittler erstellt eine Beratungsdokumentation,

= der Versicherungsnehmer soll diese am Ende des Gespréches lesen und auf deren Rich-
tigkeit und Vollstandigkeit prifen und

= die Beratungsdokumentation ist wichtig, weil sie im Streitfall vor Gericht als Beweis-
mittel dient.

Diese Hinweise sind in der Beratungsdokumentation zu vermerken.

890 Auch Oehler (2012) spricht sich fiir eine Harmonisierung der Regulierung im Bereich der Verbraucherfinan-
zen aus und fordert unter anderem, die Regulierungen der Beratungsprotokolle tiber Produkttypen hinweg zu
vereinheitlichen. Hierzu 3.7.2.
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Zu den einzelnen Punkten sollten gehoren:
1. Angaben zum Kunden, Berater und Beratungsgesprach:
a. der vollstandige Name und die Anschrift des Kunden,
b. das Geburtsjahr oder Alter des Kunden,
c. der Familienstand des Kunden,
d. der Beruf und Bildungshintergrund des Kunden,
e. der Beratungsort (im Biro der Vermittlers, beim Kunden oder sonstige konkrete An-
gabe des Ortes),
f. der Tag der Beratung sowie Beginn und Ende jeder Beratung (daraus folgt die Dauer
der Beratung),
g. der vollstandige Name des Vermittlers und dessen Firma,
h. die Kontaktdaten des Vermittlers (Anschrift, Telefonnummer und E-Mail-Adresse),
I. Teilnehmer an der Beratung und
j. Art der Beratung (personlich, telefonisch, elektronisch).

Diese Angaben sind sinnvoll fur jede Dokumentation, sowohl im Versicherungs- als auch
im Anlagebereich. Kunde und Vermittler sollen identifizierbar sein. Beruf und Bildungs-
hintergrund des Kunden sind wie bisher wichtig, um den Umfang der Befragung und Be-
ratung zu bestimmen.®® Formelle Einzelheiten zum Beratungsgesprach erlauben Riick-
schliisse auf die Qualitat der Beratung und dienen Beweiszwecken. Letzteres gilt auch fur
die Benennung der Teilnehmer am Gesprach. Angaben zum Vermittler werden zwar
schon in der Erst-Information nach § 11 Abs. 1 VersVermV gemacht. Die Angaben zum
Vermittler in der Beratungsdokumentation belegen, wer genau die Beratung durchgefthrt
hat und erleichtern die Aufnahme der Kommunikation im Hinblick auf die Beratung. Alle
Angaben sollten gebiindelt zu Beginn der Dokumentation dargestellt werden. Die meisten
dieser Angaben ergeben sich nicht direkt aus dem Gesetz, aber schon heute aus Rechts-
meinungen.®*? Insofern handelt es sich tberwiegend um eine Klarstellung. Die hier vor-
geschlagene Klarstellung ist sinnvoll, weil sie mogliche Zweifel bei den Vermittlern aus-
raumt und die Uberwachung erleichtert. AuRerdem erhéht ein geordneter Aufbau den
Wiedererkennungseffekt beim Kunden. Der Wiedererkennungseffekt hilft, Beratungsdo-

kumentationen zu erkennen, sie nicht mit anderen Unterlagen zu verwechseln und sich

81 Hierzu 2.2.1.2.
892 Hierzu 2.2.1.2; siehe auch das Beispiel bei Baumann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 61 Rn. 22.
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mit deren Bedeutung starker auseinanderzusetzen.®® Die Vorgaben zu den Angaben zum
Kunden und Beratungsgesprach konnen im Versicherungs- und Anlagebereich gleich
ausgestaltet werden. Sie dienen dem Zweck der Dokumentation — Siche-
rung/Verbesserung der Beratungsqualitat und der Beweislage.®** Das gilt gleichermaRen
fir Versicherungen und Anlageprodukte. Griinde fiir eine Differenzierung sind nicht er-
sichtlich.

2. Angaben zum Anlass des Beratungsgesprachs:

a. auf wessen Initiative hat die Beratung stattgefunden (Versicherungsnehmer oder Ver-
mittler),

b. gab es Vertriebsmallnahmen des Vermittlers, um den Absatz bestimmter Versicherun-
gen zu fordern,

c. hat der Versicherungsnehmer die Beratung gesucht aufgrund einer besonderen person-
lichen Situation (zum Beispiel Eintritt ins Berufsleben oder EheschlieBung/Scheidung)
oder aufgrund von Informationen Dritter (zum Beispiel aus der Presse oder Werbung

oder wegen einer Empfehlung)?®%

Die Angaben zum Anlass des Beratungsgesprachs helfen einem Gericht oder der Uber-
wachungsstelle, den Hintergrund der Beratung besser einzuordnen. Das gilt fur Versiche-
rungen und Anlagen gleichermaBen. Wenn ein Kunde aus freien Stlicken einen Vermitt-
ler aufsucht, hat das eine andere Qualitat, als wenn ein Versicherer oder ein groRRes Ver-
triebsunternehmen eine zentrale Vertriebsaktion durchfuhrt mit dem Ziel, ein bestimmtes
Produkt in grof3en Stlickzahlen zu verkaufen. Das bedeutet nicht, dass ein im Rahmen ei-
ner Vertriebsaktion angebotenes Produkt schlecht sein muss. Es bedeutet aber wohl, dass
ein besonderes Augenmerk darauf zu legen ist, ob dieses Produkt fiir den individuellen
Kunden geeignet ist. Daher ist diese Vorgabe wichtig fiir die Uberwachung. Das gilt fiir
jede Art von Versicherung ebenso wie fur Anlagen.

3. Angaben zu den der Beratung zugrunde liegenden Informationen tber die personli-
che und finanzielle Situation des Versicherungsnehmers:
Gemeint sind alle Informationen Uber die personliche und finanzielle Situation des Versi-
cherungsnehmers, die fur die Beratung zum konkreten Versicherungsvertrag erforderlich

sind. Dazu gehdren Angaben zu Kenntnissen und Erfahrungen mit der in Frage stehenden

893 Hierzu 4.2.3.5 und 5.2.3.
894 Hierzu 2.2.1, 2.2.2, 2.2.3 sowie 5.2.4 bis 5.2.6.
895 vgl. 2.2.2.2 und BaFin 11, 2010, BT 6.2 Nr. 1.
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Versicherungsart. Diese Angaben dienen dazu, den Beratungsumfang zu bestimmen.®®
Weitere Angaben richten sich danach, welche Versicherung in Frage steht. Bei privaten
Krankenversicherungen gehort neben dem sozialversicherungs-rechtlichen Status auch
das Einkommen dazu. Diese Angabe erlaubt dem Vermittler zu prifen, ob der Versiche-
rungsnehmer in die private Krankenversicherung wechseln und sich die Beitrage leisten
kann. Bei Vertragen mit Anlagecharakter, insbesondere Altersvorsorgevertragen, gehoren
dieselben Angaben dazu, die auch bei Anlagen verlangt werden,®’ zum Beispiel die
Kenntnisse und Erfahrungen des Kunden sowie die Anlageziele und die finanziellen Ver-
haltnisse.’® Es ist kein Grund ersichtlich, Versicherungen mit Anlagecharakter anders zu
behandeln als Direktanlagen. Der Versicherungsnehmer ist wahrend des Anlagezeitraums
denselben Kapitalanlagerisiken ausgesetzt. Es macht keinen Unterschied, ob ein Kunde
einmalig 10.000 Euro oder 100 Euro monatlich in einen Investmentfonds anlegt oder in
eine fondsgebundene Lebens- oder Rentenversicherung. Dass der Versicherungsnehmer
zum Vertragsende eine Rentenoption hat, ist nicht entscheidend. Der Versicherungsneh-
mer kann sich — von wenigen Ausnahmen abgesehen®® — das Kapital auszahlen lassen.
Zudem kiindigt etwa die Halfte der Versicherungsnehmer vorzeitig,®® kommt also gar
nicht dazu, eine Rente zu beziehen. Auch klassische Lebens- oder Rentenversicherungen
unterscheiden sich nicht von direkten Anlagen. Zwar wird bei herkdmmlichen Vertragen
stetig Kapital aufgebaut, sodass Verluste aufgrund von Kapitalmarktschwankungen aus-
geschlossen sind, wenn der Versicherungsnehmer nicht kindigt. Aber auch bei klassi-
schen Lebens- und Rentenversicherungen gibt es den stetigen Kapitalaufbau nicht mehr
zwangslaufig. Es gibt klassische Produkte am Markt, bei denen der Versicherungsnehmer
wahrend der Anspardauer das Kapitalanlagerisiko tragt und dafur eine héhere Rendite in

Aussicht gestellt bekommt.***

Andererseits gibt es auch Investmentfonds, die Garantien
bieten.”® Es gibt daher keinen sachlogischen Grund, Versicherungen mit Anlagecharak-

ter hinsichtlich des Umfangs der Dokumentationspflichten anders zu behandeln als Di-

8% \/gl. § 6 Abs. 1 Satz 1, § 61 Abs. 1 Satz 1 VVG sowie 2.2.1.2.

897 Geht es bei wirtschaftlicher Betrachtung um ein Anlagegeschaft sind die von der Rspr. entwickelten
Grundsatze zur Aufklarung bei Anlagegeschéaften zu beachten: BGH vom 11.07.2012 (Az. IV ZR 164/11 und
IV ZR 286/10), VersR 2012, 1237 (2. Leitsatz); vgl. § 31 Abs. 4 und 5 WpHG, § 6 WpDVerOV,

§ 16 FinVermV sowie 2.2.2.2.

898 Zum Beispiel das frei verfiigbare Einkommen: Einnahmen minus Ausgaben.

899 Zum Beispiel bei einem staatlich geférderten Basisrentenvertrag, vgl. § 2 Abs. 1 AltZertG in Verbindung mit
§ 10 Abs. 1 Nr. 2 Buchstabe b Buchstabe aa) EStG.

%0 stiftung Warentest, 2012.

%1 7um Beispiel das Produkt Allianz VVorsorgekonzept Perspektive. Dort bleiben die eingezahlten Beitrége bei
Tod und zum Rentenbeginn erhalten, nicht aber bei zwischenzeitlichen Verfugungen, vgl. Allianz
Deutschland AG, 2013.

%92 \/gl. die Beispiele bei Stiftung Warentest, 2007, S. 27.
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rektanlagen in Investmentfonds. Dies entspricht im Ubrigen auch der Einschatzung der
Europdischen Kommission. Diese hat einen Vorschlag fir eine Richtlinie vorgelegt, in
der Versicherungen mit Anlagecharakter und Direktinvestments gleich behandelt wer-
den.”® AuBerdem sieht der Entwurf einer neuen Versicherungsvermittler-Richtlinie —
IMD2 — vor, dass fur Versicherungsanlageprodukte dieselben Wohlverhaltensregeln gel-
ten sollen wie fiir Anlageprodukte.*®

Nur hinsichtlich Versicherungen mit Anlagecharakter werden die Anforderungen an die
Dokumentation erhoht. Im Ubrigen muss der Kunde auch bisher tiber seine personliche
und finanzielle Situation befragt werden. Die hier gemachte Empfehlung konkretisiert le-

diglich die bestehenden Anforderungen.

4. Angaben zu den vom Versicherungsnehmer im Zusammenhang mit der Beratung
gedulerten Wiinschen und Bedurfnissen und deren Gewichtung:
Wie bisher sollen die Winsche und Bedurfnisse des Kunden abgefragt und dokumentiert
werden. Dazu gehoren:*®
a. Angaben zum personlichen Risiko und weitere Ergebnisse der Befragung des Versi-
cherungsnehmers und
b. die Vorstellungen des Versicherungsnehmers, die fir die gewilinschte Absicherung

entscheidungsrelevant sind.

Die Gewichtung ist bedeutsam, um eine Auswahl zwischen verschiedenen Angeboten zu
erleichtern. Wenn ein Produkt den einen Wunsch des Kunden besser erfiillt als den ande-
ren und beim anderen Produkt verhalt es sich genau umgekehrt, gilt: Der Vermittler kann
nur aufgrund einer Gewichtung der Winsche und Bedurfnisse eine Empfehlung ausspre-

chen.

5. Angaben zu den Versicherungen, die Gegenstand der Beratung waren:
Der Vermittler muss den Versicherungsnehmer auch weiterhin iber das Produkt beraten.
Dazu sollten folgende Punkte gehdoren:
a. der Deckungsumfang/die versicherten Leistungen (was ist abgesichert, was nicht),
b. Risikoausschlisse,

c. Obliegenheiten und

%93 Sogenannte PRIPs-Verordnung: Vorschlag fiir eine Verordnung des Européischen Parlaments und des Rates
Uber Basisinformationsblatter fir Anlageprodukte vom 03.07.2012, 2012/0169 (COD), COM(2012) 352
final, dort Erwégungsgrund 6, Art. 2 und Art. 4 Buchstabe a.

%4 Europaische Kommission, 2012, Erwégungsgrund 42.

%5 Hierzu 2.2.1.2.
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d. in der Lebens-, Berufsunféhigkeits- und Krankenversicherung auch Kosten und gege-
benenfalls die Auswirkung der Entnahme.
Der Vermittler darf andere Dokumente in die Beratung einbeziehen. Zum Beispiel kann
er alle Punkte anhand des Produktinformationsblattes erlautern. Dann muss er aber in der
Dokumentation auf diese Unterlagen verweisen. Es sollte klare Verweisungsvorgaben
geben, zum Beispiel dieselben wie bei Wertpapieren.*®® Die Kosten sind in der Lebens-,
Berufsunfahigkeit- und Krankenversicherung im Produktinformationsblatt ausgewiesen.
Der Versicherer muss im Produktinformationsblatt jeweils die Abschluss- und Vertriebs-
kosten sowie die sonstigen Kosten jeweils in Euro gesondert ausweisen.®’ Diese Kosten
gehoéren zu den Angaben zum Versicherungsvertrag, Uber die der Vermittler informieren
und dies dokumentieren muss.*® Auch der Entwurf einer Versicherungsvermittler-
richtlinie — IMD2 — sieht vor, dass kinftig die Grundlage und der Umfang der Vergiitung
offengelegt werden sollen, auch bei Beratungen durch Versicherer.®® Oehler empfiehlt
als ein Ergebnis seiner Untersuchung zu Anlageprodukten daruber hinaus, Produktinfor-
mationsblatter und Beratungsprotokolle so aufeinander abzustimmen, dass das Produktin-

formationsblatt ein wichtiger Bestandteil der Beratung wird.**°

Angaben zu den im Verlauf des Beratungsgesprachs erteilten Empfehlungen und
den fur diese Empfehlungen genannten wesentlichen Grinde:

Wie bisher muss der Vermittler dem Versicherungsnehmer ein Produkt empfehlen, das
den Wiinschen und Bediirfnissen des Versicherungsnehmers am ehesten entspricht.’*!
Die Empfehlung muss der Vermittler in der Dokumentation festhalten. Hat der Vermittler
im Gespréachsverlauf mehrere Empfehlungen ausgesprochen, muss er alle Empfehlungen
auffiihren. Der Vermittler muss wie bisher begriinden, warum das oder die empfohlenen
Produkte die Wiinsche und Bediirfnisse des Kunden am besten erfiillen.**? Damit soll der
Vermittler dem Versicherungsnehmer ermdglichen, eine eigenverantwortliche Entschei-
dung zu treffen. Der Vermittler muss wie bisher auch jeden weiteren Rat begriinden, den

er zu einer bestimmten Versicherung erteilt.*®

%06 \/gl. 2.2.2.2 und BaFin 11, 2010, BT 6.2 Nr. 4.

%78 4 Abs. 4 VVG-InfoV.

%8 \/gl. dazu OLG Saarbriicken vom 04.05.2011 (Az. 5 U 502/10 — 76), VersR 2011, 1441 (1. Leitsatz) und
S. 1443; allgemein dazu BGH vom 19.05.2005 (Az. 111 ZR 309/04), NJW-RR 2005, 1425, 1426.

%9 Eyropaische Kommission, 2012, Erwéagungsgrund 31 und 32.

°10 Hierzu 3.7.2.

! Hierzu 2.2.1.2.

12 Hierzu 2.2.1.2.

%13 Hierzu 2.2.1.2.
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Die weiteren Hinweise zur Beschwerdestelle und zur Information tber die Dokumentation
und deren Bedeutung sollen aus denselben Griinden vermerkt werden wie bei Anlagen®*.
Wie bei Anlagen sollen auch bei Versicherungen so die Defizite im Hinblick auf Dokumenta-
tionen ausgeglichen werden. Dies soll einerseits iiber eine Verstarkung der Uberwachung ge-
schehen. Dazu miissen die Uberwachungsbehérden von UnregelmaRigkeiten erfahren. Daher
sollten auch Versicherungskunden deutlich auf ihr Beschwerderecht hingewiesen werden.
Andererseits sollte das Wissen der Kunden um die Bedeutung der Dokumentation auch im
Bereich der Versicherungen erhéht werden. Dann nehmen die Kunden die Dokumentation
ernster und klaren schon im Gesprach mdgliche Unklarheiten auf. Dazu dienen die vorgese-

henen Hinweise.

Aktuell gibt es eine Hinweispflicht in § 6 Abs. 3 und 8 61 Abs. 2 VVG, wenn der Kunde auf
die Dokumentation verzichten mochte. Dann muss der Versicherer/Vermittler ausdriicklich
darauf hinweisen, dass sich ein Verzicht nachteilig darauf auswirken kann, einen Schadenser-
satzanspruch geltend zu machen. Es hat aber eine andere — starkere — Qualitat, wenn Vermitt-
ler und Versicherer bei jeder Dokumentation auf deren Bedeutung hinweisen mussen als
wenn nur auf die Nachteile bei einem Verzicht hingewiesen wird. Verbraucher sollen bei je-
der Beratung positiv auf die Dokumentation hingewiesen werden, nicht negativ auf die Nach-
teile bei einem Verzicht. Die im Mystery-Shopping und in der Verbraucher-Befragung festge-

stellten Defizite machen diesen weitergehenden Hinweis erforderlich.

Der Umfang der Befragung und Beratung sollte sich auch weiterhin nach folgenden Punkten
bestimmen:

= Art, Umfang und Komplexitat des konkreten Produkts,

= dem Beratungsanlass,

= der Person des Versicherungsnehmers und

= dessen Situation.

Das Spektrum an Versicherungen st vielféltig. Es reicht von Auslandsreise-
Krankenversicherungen fiir 12 Euro Jahresbeitrag bis hin zu komplexen Altersvorsorge- oder

Berufsunfahigkeitsversicherungen.

Den Unterschieden zwischen diesen Versicherungsarten sollte im Hinblick auf den Bera-
tungs- und Dokumentationsaufwand weiterhin Rechnung getragen werden. Auch das Verhélt-

nis zwischen Aufwand und Beitrag sollte weiterhin im Hinblick auf Beratung und Dokumen-

4 Hierzu 9.9.1.
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tation berucksichtigt werden. Die entsprechenden Pflichten des § 6 Abs. 1 Satz 1 VVG und
8 61 Abs. 1 Satz 1 VVG sollten daher inhaltlich bestehen bleiben. Dasselbe gilt fur die Bera-
tungsgrundlage des Versicherungsvermittlers nach § 60 VVG. § 6 Abs. 1 Satz 2 VVG und

8 61 Abs. 1 Satz 2 VVG sollten dagegen angepasst werden. Der oben gemachte Vorschlag

sollte aus den aufgefuhrten Griinden an diesen Stellen ergénzt werden. Ebenso sollten die

Vorgaben zum Zeitpunkt wie unter 9.1.3 empfohlen angepasst werden. SchlieRlich sollten die

gesamten Pflichten aus den oben genannten Grunden in das Aufsichtsrecht integriert werden;

der BaFin sollte die Uberwachung der Vermittler tibertragen werden.®*®

Die Empfehlungen bringen folgende Vorteile:

Die Dokumentationspflichten flr Versicherungsvermittler, -berater und Versicherer wer-
den konkretisiert. Momentan sind die Vorschriften zu vage und lassen Spielrdume. Diese
zeigen sich in der Praxis in sehr unterschiedlichen Dokumentationen. Die neue Vorgabe

erleichtert Vermittlern die Dokumentation, weil die Vorgaben konkreter sind.

Die Empfehlung ermdglicht, die Einhaltung der Dokumentationspflichten zu Giberwachen.
Erst durch die konkretisierten Vorgaben wird die Aufsicht in die Lage versetzt, Doku-
mentationen zu prifen und Versto3e zu ahnden.

Im Ubrigen werden die Pflichten kaum erweitert. Im Wesentlichen setzt der Vorschlag
die Vorgaben um, die sich heute aus den Rechtsmeinungen zur Dokumentationspflicht
ergeben.

An den Stellen, an denen die Pflichten erweitert werden, erscheint dies gerechtfertigt.
Insbesondere gibt es gute Grunde, die Dokumentationspflichten bei Versicherungen mit
Anlagecharakter den Dokumentationspflichten bei Anlagen anzugleichen. Diese Erweite-
rung der Pflichten widerspricht nicht der EU-Versicherungsvermittlerrichtlinie. Die

Richtlinie lasst ausdriicklich strengere Vorschriften zu.*'

Die Empfehlung schafft einen einheitlichen Dokumentationsstandard fur Versicherungen,
Wertpapiere und Finanzanlagen, soweit eine Vereinheitlichung sinnvoll ist. Dies erleich-
tert Verbrauchern den Vergleich verschiedener Beratungsdokumentationen. AufRerdem
erhoht es den Wiedererkennungswert. Insgesamt wird das Bewusstsein der Verbraucher

fir Beratungsdokumentationen und deren Bedeutung durch die Empfehlung gescharft.

15 Hierzu 9.3.2.3.
%6 ABI. EG von 15.01.2003, Nr. L 9, S. 9 Art. 12 Abs. 5.
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9.10 Standardisierung der Beratungsdokumentation

Wie bereits in vorhergehenden Studien angeregt®’, kénnte eine weitergehende MaRnahme

darin bestehen, die Beratungsdokumentationen noch weiter zu vereinheitlichen und méglichst

detailliert vorzugeben. Der Bund kdnnte Muster-Beratungsdokumentationen entwickeln und

den Unternehmen vorschreiben, dass sie die Muster-Beratungsdokumentationen verwenden

mussen. Das hétte entscheidende Vorteile:

Es gébe einheitliche Standards.

Die Dokumentationen hatten einen hohen Wiedererkennungseffekt.

Verbraucher konnten sich an den Aufbau der Dokumentationen gewdhnen und hétten es
leichter, Beratungsdokumentationen zu vergleichen.

Verbraucher wiirden Dokumentationen weniger haufig mit anderen Unterlagen verwech-
seln.%'8

Fir die Vermittler und Unternehmen ware es leichter zu dokumentieren. Klare VVorgaben
bedeuten weniger Unklarheiten und Auslegungszweifel.

Berater und Vermittler kénnten einfacher geschult werden.

Standardisierungen fuhren daher zu erhéhter Effizienz.

Standardisierungen kénnten auch die Qualitat sichern, weil Vermittler durch die Standar-
disierung flachendeckend angehalten werden, bestimmte Punkte systematisch abzufra-
gen.”® Damit ware auch der Beweiswert in einem Prozess hoher.

SchlieRlich wire auch die Uberwachung leichter. Eindeutige Vorgaben kénnen leichter

kontrolliert werden.

Alles in allem bréachten standardisierte VVorlagen fur Beratungsdokumentationen Vorteile fir

Berater und Kunden. Standardisierung bedeutet dabei nicht, alle Texte vorzugeben. Es geht

um den Rahmen. Wie bisher blieben freie Texte zu bestimmten Punkten unerlasslich.

Doch auf der anderen Seite sind folgende Nachteile oder Einschrankungen zu bedenken:

Beratungsgespréache verlaufen nicht alle gleich. Sie richten sich nach den Vorgaben eines
jeden Kunden. Der exakten VVorgabe von Vorlagen sind daher Grenzen gesetzt.

Es gibt auch Unterschiede zwischen den Produktarten. Insbesondere unterscheiden sich
die meisten Versicherungsarten von Anlagen — bis auf Versicherungen mit Anlagecharak-

ter. Aber auch die einzelnen Versicherungsarten untereinander sind unterschiedlich. Bei

" Hierzu 3.3.2, 3.5.2 und 3.7.2.
%18 Hierzu 4.2.3.5 und 5.2.3.
%19 pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 83.
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einer Berufsunfahigkeitsversicherung gibt es andere Anforderungen als bei einer Kran-
kenversicherung oder einer Haftpflichtversicherung.

= Es kommen auch regelmaRig neue Produkte auf den Markt. Der Gesetzgeber misste dann
jedes Mal neue Beratungsdokumentationen entwickeln. Das ist nicht praktikabel®®® und
beschrénkt die Freiheit der Produktanbieter.

= AuBerdem ist der Dokumentationsumfang und —aufwand abh&ngig von verschiedenen
Punkten, zum Beispiel der Hohe des Beitrags. Bei einem Jahresbeitrag von zwolf Euro
fiir eine Auslandsreise-Krankenversicherung erscheint es angemessen, die Dokumentati-
on auf die wichtigsten Punkte zu beschranken. Bei Anlagen und Altersvorsorgevertragen
sind dagegen umfassendere Beratungen und Dokumentationen angemessen.

= Zudem fehlen dem Bund die personellen Mdglichkeiten, Muster-Dokumentationen flr
die verschiedenen Produkttypen zu erstellen. Der Bund misste Studien in Auftrag geben.
Dennoch bliebe fraglich, ob es tiberhaupt geldnge, Muster-Dokumentationen fir alle Pro-
dukttypen zu entwickeln. Angesichts des hohen Aufwands, des unklaren Ausgangs und
des Zwangs spaterer Anpassungen erscheint es nicht sinnvoll, dem Bund zu empfehlen,

Muster-Beratungsdokumentationen zu entwickeln und den Unternehmen vorzugeben.

Eine solche MalRnahme erscheint auch nicht erforderlich. Die bisher empfohlenen Mafnah-
men sollten zu einer Verbesserung der Dokumentationen fiihren. Sowohl hinsichtlich der
Haufigkeit der Dokumentationen als auch ihres Inhalts. Die vorgeschlagenen MalRnahmen
greifen auch weniger in die Freiheiten der Vermittler und Unternehmen ein, obwohl sie zu
einer Verbesserung der Dokumentationen fuhren sollten. Wir empfehlen daher nicht, dass der

Bund einheitliche Beratungsdokumentationen entwickeln und vorgeben sollte.

Das Ziel kénnte auch tber einen anderen Weg erreicht werden. Die Branche selbst kénnte
eine Arbeitsgruppe ins Leben rufen, um einheitliche Beratungsdokumentationen zu entwi-
ckeln. Die Branche kann selbst die notige Fachkompetenz organisieren. Die Arbeitsgruppe
kdnnte und sollte auch mit zusatzlichen Fachleuten besetzt werden: externe Experten, Ver-
bandsvertreter — insbesondere aus dem Verbraucherschutz —, aber auch Mitarbeiter der betref-
fenden Bundesministerien und der BaFin. Der Bund kénnte eine solche Arbeitsgruppe anre-
gen und sie unterstltzen. Wenn es geldnge, einheitliche Muster-Beratungsdokumentationen
zu entwickeln, kénnten diese mit der BaFin abgestimmt werden. Die Bafin kdnnte diese Mus-

ter-Beratungsdokumentationen Gber ein Rundschreiben vorgeben. Wenn die Unternehmen,

%20 Das war auch der Grund, warum der Gesetzgeber auf gesetzliche Vorgaben fiir Formulare im Versicherungs-
bereich verzichtet hat: BT-Drs. 16/1935, S. 25; ahnlich Reiff, VersR 2007, 717, 726.
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Berater und Vermittler diese Muster-Dokumentationen verwenden, wiirde eine Einheitlichkeit
sichergestellt. Es gébe — bei ordnungsgemélier Befiillung — auch eine héhere Gewdhr, dass
Beratungsdokumentationen vollstandig und richtig sind. Schlie3lich wirden mit einheitlichen

Vorgaben Klarheit geschaffen und Auslegungszweifel beseitigt.

Der Entwicklungsaufwand ware zwar enorm. Aber in der Umsetzung wirden einheitliche
Beratungsdokumentationen Zeit und Geld sparen. Fur ein solches VVorgehen spricht auch, dass
momentan in einem anderen Bereich gute Erfahrungen mit einer Arbeitsgruppe gemacht wer-
den. Eine Arbeitsgruppe, die von der friilheren Bundesministerin Aigner und von der Deut-
schen Kreditwirtschaft ins Leben gerufen wurde, hat ein Glossar mit Fachbegriffen und Text-
bausteinen firr Produktinformationsblatter nach WpHG entwickelt.*?! Mit dessen Hilfe soll
die Verstandlichkeit von Produktinformationsbléttern verbessert werden. Wir halten ein sol-

ches Vorgehen auch hinsichtlich Beratungsdokumentationen fir sinnvoll.

Wir regen daher an, dass der Minister des zustdndigen Bundesministeriums die betroffenen
Verbande einladt, eine Arbeitsgruppe fur die Standardisierung von Beratungsdokumentatio-
nen zu organisieren. Die Verbédnde sollten die Arbeitsgruppe mit internen und externen Fach-
leuten besetzen. Aullerdem sollten die zustandigen Ministerien, die BaFin und die Verbrau-
cherschutzorganisationen beteiligt werden. Bei der Arbeit kann die Arbeitsgruppe auf beste-

hende Muster zuriickgreifen.®?

Wichtig ist, dass auch die Experten der verschiedenen Pro-
duktarten, insbesondere Versicherungen und Wertpapiere/Anlagen, zusammenarbeiten. Das
Ziel sollte es ein, eine Muster-Beratungsdokumentation zu entwickeln, die tiber alle Produkte
so weit wie moglich vereinheitlicht ist. Die Arbeitsgruppe sollte auch darauf achten, eine ein-

fache und verstandliche Sprache zu wéhlen. Fachbegriffe sollten vermieden werden.

9.11 Unterschrift des Kunden auf der Beratungsdokumentation

Die Testkdufe haben ergeben, dass in drei Viertel der ausgehandigten Dokumentationen eine
Unterschrift des Kunden vorgesehen ist.””® Unproblematisch ist, wenn der Kunde mit seiner
Unterschrift bestatigt, dass er die Dokumentation und gegebenenfalls die dazugehorigen An-

lagen erhalten hat.*** Ein wesentlicher Anteil der Dokumentationen hat aber vorgesehen, dass

%1 v/gl. DK 11, 2013. Vgl. auch die Pressemeldung dazu DK 111, 2013.

%22 Sowohl eine musterhafte Anordnung der relevanten Kriterien als auch Mustertexte hat auch Oehler 2012
entwickelt. Hierzu 3.7. AuBerdem hat der DG-Verlag eine Vorlage fur den Wertpapierbereich entwickelt, der
Arbeitskreis Beratungsprozesse fiir Versicherungsmakler: Arbeitskreis Beratungsprozesse, 2013.

923
Vagl. 8.2.

%24 Ahnlich Maier, VuR 2011, 3, 9 (Fn. 86).
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der Kunde mit seiner Unterschrift die Richtigkeit des Inhalts der Dokumentation bestatigt
oder eine Blanko-Unterschrift gibt. Das betrifft Dokumentationen im Versicherungs- und im

Anlagebereich. Dies wird insbesondere von Verbraucherschiitzern kritisiert.*?

9.11.1 Unterschrift unter Beratungsprotokollen bei Wertpapieren

Das Gesetz?® lasst offen, ob Berater eine Kundenunterschrift verlangen diirfen. Laut Bundes-
regierung steht es Banken aber frei, eine Unterschrift vom Kunden zu verlangen, sofern der
Kunde ausreichend Zeit zum Lesen hatte.*?” Die Unterschrift darf aber nicht zur Vorausset-
zung daftir gemacht werden, dass der Berater das Beratungsprotokoll erstellt und dem Kunden

aushandigt.®®

Vor folgendem Hintergrund konnte es sinnvoll erscheinen, dass neben dem
Berater auch der Kunde unterschreibt: Zweck des Protokolls ist auch, im Streitfall als Be-
weismittel Uber den Inhalt des Beratungsgesprachs zu dienen.*® Wenn das Protokoll vollstan-
dig und richtig erstellt wiirde, sprache grundsatzlich nichts dagegen, dass beide Seiten das
Protokoll unterschreiben. Dann wéren sich beide Seiten einig, dass das Protokoll zutreffend
ist. Wenn Kunde und Berater unterschrieben, erhohte das den Rechtsfrieden. Zudem erhdhte
dies in einem Prozess die Beweiskraft des Protokolls.”*® AuRerdem wiirde dies dem Kunden

die Bedeutung der Beratung®™' beziehungsweise eher die Bedeutung des Protokolls™? v

or
Augen fiihren. Kunde und Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen wiirden sich bei der Ab-
fassung des Protokolls auf Augenhdhe gegeniibertreten; das wiirde die Gewéhr flr die inhalt-

liche Richtigkeit erhéhen.”

Doch werden Protokolle vollstandig und richtig erstellt? Unsere Testkaufe haben ergeben,
dass Protokolle in vielen Fallen nicht ordnungsgemaB erstellt wurden.®** Auch wenn die Auf-
sichtsmalRnahmen verstarkt werden, kann dadurch nicht sichergestellt werden, dass in allen
Fallen vollstandige und richtige Dokumentationen erstellt werden. Hinzu kommt, dass Proto-
kolle nicht vom Kunden oder einem unabh&ngigen Dritten erstellt werden, sondern vom Bera-

ter. Damit kann das Protokoll von vornherein nicht als neutral erstellt angesehen werden.

%25 Hierzu 7.2.4. S. auch die Studie von Oehler unter 3.7.2.

%26 § 34 Abs. 2a WpHG.

%7 BT-Drs. 16/12814, S. 27.

928 GegenauBerung der Bundesregierung zur Stellungnahme des Bundesrates, BT-Drs. 17/3803, S. 1 zu Nr. 1 f.
%9 BT-Drs. 16/12814, S. 14.

%0 Stellungnahme des Bundesrates, BT-Drs. 16/12814, S. 31.

%1 Stellungnahme des Bundesrates, BT-Drs. 16/12814, S. 31.

%2 Maier, VUR 2011, 3, 9 (Fn. 80).

%53 Stellungnahme des Bundesrates, BT-Drs. 16/12814, S. 31.

%4 Ausfihrlich 6.1.
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Kunde und Vermittler treten sich nicht auf Augenhéhe gegeniiber.*®> Dazu miisste ein unab-
hangiger Dritter beim Gesprach dabei sein und das Protokoll erstellen. Es wird Kunden ge-
ben, die nicht in der Lage sind, den Inhalt des Protokolls direkt am Ende des Beratungsge-
sprachs zu lesen und auf dessen Richtigkeit hin zu prifen. Eine hohere Gewahr dafur, dass die
Protokolle richtig und vollstandig sind, wirde mit der Unterschrift des Kunden in vielen Fal-
len also gerade nicht erreicht. Im Gegenteil: Wenn diese Kunden, die nicht in der Lage sind,
das Protokoll zu prifen und korrigieren zu lassen, das Protokoll unterschreiben mussten, wir-
den sie bei einem spéateren Prozess eine schlechtere Beweislage riskieren. Eine obligatorische
Unterschrift des Kunden schiitzt daher vor allem den Berater, weil sie die Beweiskraft des
Protokolls fiir den Berater erhoht.**® Zweck des Protokolls ist zwar, die Beweislage in einem
Prozess zu verbessern. Allerdings geht der Schutz nur in eine Richtung, namlich in Richtung
des Kunden. Beratungsprotokolle sind zum Schutz der Kunden geschaffen worden, nicht zum
Schutz der Berater.®*” Daher erfiillt eine Unterschrift des Kunden auch keine Warnfunktion:
der Kunde muss nicht vor dem ihn schiitzenden Protokoll gewarnt werden.**® Eine Vorgabe,
dass Kunden ein Beratungsprotokoll unterschreiben mussen, geht daher in die falsche Rich-
tung. Sie widersprache dem Anlegerschutzgedanken des Beratungsprotokolls.™®® Sie kénnte
den Kunden sogar benachteiligen, ,,wenn er sich ungeachtet seiner Zweifel an der Richtigkeit
des Protokolls an dieses gebunden flhlte. AuRerdem soll der Kunde das Protokoll in Ruhe
priifen konnen“.**° Daher sei es fiir die Funktion des Protokolls als Beweismittel wichtig, aber

auch ausreichend, wenn der Berater das Protokoll unterschreibt.®*

Eine andere Frage ist, ob es Vermittlern und Beratern ausdriicklich verboten werden sollte,
eine Unterschrift des Kunden zu verlangen, mit der der Kunde den Inhalt des Protokolls be-
statigt. Dies fordert beispielsweise Oehler als Teilergebnis seiner Studie aus 2012.%* Ein sol-
ches Verbot wurde zwar Klarheit schaffen. Es wirde aber sowohl in die Berufsfreiheit der
Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen als auch in die allgemeine Handlungsfreiheit der
Kunden eingreifen. Doch warum sollte ein Kunde tberhaupt ein Interesse haben, eine Bera-
tungsdokumentation zu unterschreiben, wenn ihm dies ausschlieRlich Nachteile brachte?®*

Sollte der Staat sich schiitzend vor den Kunden stellen, indem er eine Bestatigung der Rich-

%5 Maier, VUR 2011, 3, 7.

%36 Maier, VUR 2011, 3, 8 (Fn. 79).

%7 BT-Drs. 16/12814, S. 14.

%38 Maier, VUR 2011, 3, 9 (Fn. 81); Béhm, BKR 2009, 221, 224.
%9 GegenauRerung der Bundesregierung, BT-Drs. 16/12814, S. 36.
%0 GegenauRerung der Bundesregierung, BT-Drs. 16/12814, S. 36.
%1 GegenauRerung der Bundesregierung, BT-Drs. 16/12814, S. 36.
%2 Hierzu 3.7.2.

%3 S0 Verbraucherschiitzer im Interview, hierzu 7.2.2.
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tigkeit des Inhalts einer Beratungsdokumentation verbietet? Ein solcher Schutz der Kunden
vor sich selbst bevormundet Kunden, die aus freier Entscheidung heraus die Richtigkeit des
Inhalts einer Beratungsdokumentation bestatigen mochten. Der Grund daftr kénnte sein, dass
ein Kunde tatsachlich gut beraten wurde und zufrieden ist. Er méchte auch im eigenen Inte-
resse Rechtsfrieden haben und daher die Richtigkeit des Inhalts des Beratungsprotokolls be-
statigen. Daher geht ein Verbot zu weit. Dasselbe gilt fir folgende Mdoglichkeit: eine
zwangsweise Auslegung jeder Kundenunterschrift unter einem Beratungsprotokoll in eine
Empfangsbestatigung.*** Damit wiirde auch jedem Kunden die Méglichkeit genommen, aus

freien Stiicken die Richtigkeit des Inhalts des Beratungsprotokolls zu bestatigen.

Die genannten MafRnahmen sind auch nicht erforderlich. Es gibt eine Moglichkeit, unerfahre-
ne Kunden zu schutzen, ohne erfahrene Kunden einzuschréanken. Es kénnte vorgeschrieben
werden, bei einer Unterschrift eines Kunden klarzustellen, was der Kunde bestétigen soll.
Entweder er bestétigt den Empfang des Protokolls nebst Anlagen. Das ist unproblematisch.
Oder der Kunde bestatigt die Richtigkeit des Inhalts des Protokolls. In diesem Fall konnte
folgender obligatorischer Hinweis aufzunehmen sein: ,,Sie sind nicht verpflichtet, das Bera-
tungsprotokoll zu unterzeichnen.“** Dieser Hinweis konnte direkt am Unterschriftsfeld her-
vorgehoben angebracht werden. Mit einem solchen Hinweis wird Kunden klargemacht, dass
der Berater keine Unterschrift verlangen darf. Wer dennoch freiwillig unterschreiben mdchte,
wird nicht davon abgehalten. Diese MaRnahme erscheint ausgewogen. Sie beschrénkt die
Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen nur geringfiigig. Diese Beschrankung ist aber not-
wendig, um unerfahrene Kunden davor zu schitzen, vorschnell Beratungsprotokolle zu unter-
schreiben und dadurch den mit dem Protokoll bezweckten Schutz zu geféhrden. Dies gilt um-
so mehr, als dass trotz vorangegangener Untersuchungen und entsprechender Kritik®*® kaum
eine Verbesserung eingetreten ist.

8 14 Abs. 6 WpDVerOV sollte entsprechend ergénzt werden. Die Erganzung sollte von der
Erméchtigungsgrundlage des 8 34 Abs. 4 WpHG gedeckt sein, da es sich um nahere Bestim-
mungen zu den Aufzeichnungspflichten handelt. Eine entsprechende Verlautbarung in einem
Rundschreiben der BaFin dirfte nicht gentigen, da der zusétzliche Hinweis zundchst angeord-

net werden sollte. Auslegungsfragen kdnnten dann in einem Rundschreiben geklart werden.

%4 Vorgeschlagen vom vzbv in der Untersuchung ,,Protokolle in Banken zur Dokumentation von Anlagebera-

tungen®, 22.11.2010, S. 19 f.

%5 Vorschlag der SPD-Fraktion im Antrag fiir ein Gesamtkonzept zur Starkung des Verbraucherschutzes bei
Finanzdienstleistungen, BT-Drs. 17/2136, S. 4 unter I11. 3.

%® Hierzu 3.2 und 3.3.
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Wir empfehlen, folgenden Zusatz unter einem Unterschriftsfeld anzubringen, wenn der Kunde
die Richtigkeit des Inhalts bestitigen soll: ,,Sie sind nicht verpflichtet, das Beratungsprotokoll

ZU unterzeichnen.

9.11.2 Unterschrift unter Beratungsprotokollen bei Finanzanlagen
Die Dokumentationspflichten fiir Finanzanlagenvermittler entsprechen denen im WpHG.*’
Daher konnen die Argumente in Bezug auf die Unterschrift unter Beratungsprotokollen bei

Wertpapieren auf Finanzanlagen ibertragen werden.

Solange sich die Dokumentationsvorgaben aus 8 18 FinVermV ergeben, misste diese Vor-
schrift entsprechend erganzt werden. Die Anderungen sind von der Verordnungserméchtigung
des § 349 Abs. 1 Satz 2 Nr. 3 GewO gedeckt, weil die Pflicht, Beratungsprotokolle zu erstel-

len, konkretisiert wird.

Wir empfehlen, folgenden Zusatz unter einem Unterschriftsfeld anzubringen, wenn der Kunde
die Richtigkeit des Inhalts bestéitigen soll: ,,Sie sind nicht verpflichtet, das Beratungsprotokoll

Zu unterzeichnen.

9.11.3 Unterschrift unter Beratungsprotokollen bei Versicherungen

Auch bei Dokumentationen im Versicherungsbereich ist keine Unterschrift des Kunden vor-
gesehen.®*® Wie bei Anlagen kann sich der Vermittler aber den Empfang der Dokumentation
bestatigen lassen.”*® Der Kunde kann auch die Richtigkeit des Inhalts der Dokumentation be-
statigen. Das kann die Beweislage des Versicherers verbessern.**® Dann wird in einem Pro-
zess vermutet, dass die Dokumentation mit der Beratung tbereinstimmt, und zwar auch zu-
gunsten des Versicherers beziehungsweise Vermittlers.*** Umgekehrt bedeutet es aber nicht,

dass die Dokumentation keinen Beweiswert hat, wenn der Kunde sie nicht unterschreibt. %2

%7 Hierzu 2.2.3.2.

%8 Hierzu 2.2.1.3; Pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 86.

%9 BT-Drs. 16/1935, S. 25 zu § 42d. Die Gesetzesbegriindung bestatigt dagegen nicht die Aussage von Reiff in
VersR 2007, 717, 726, dass sich der Vermittler ,,die Vollstdndigkeit und Richtigkeit durch Unterschrift seines
Kunden bestitigen diirfen soll; so auch Maier, VuR 2011, 3, 9 (Fn. 85).

%0 pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 86.

%1 prglss, in: Prolss/Martin, VVG, § 6 Rn. 34.

%2 pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 86.
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Dann kann der Versicherer mit anderen Mitteln nachweisen, dass die Dokumentation nicht im

Nachhinein verandert wurde.*>

Eine Unterschrift des Kunden unter eine Beratungsdokumentation ist also nicht erforderlich.
Sie sollte aber auch nicht vorgeschrieben werden, weil das die Beweissituation des Kunden
verschlechtern wirde. Sollte eine Unterschrift des Kunden, mit der er die Richtigkeit des In-
halts der Dokumentation bestatigt, verboten werden? Die in Kapitel 9.11.1 zum Wertpapier-
bereich gemachten Ausfilhrungen®* gelten gleichermaRen fiir den Versicherungsbereich. Ei-
nerseits sollte man einem Kunden, der zufrieden und erfahren ist, nicht verbieten, eine Doku-
mentation zu unterschreiben. Andererseits sollte man einem unerfahrenen Kunden die Bedeu-
tung der Unterschrift vor Augen fuhren. Ein zusétzlicher Hinweis, der in der Dokumentation
angebracht wird, belastet Versicherer und Versicherungsvermittler nur geringfiigig. Er dient
aber dem Schutz der Versicherungsnehmer vor den erheblichen Nachteilen einer (bereilten
Unterschrift unter der Dokumentation. Die Dokumentationspflichten im Versicherungsbereich
bestehen seit Uber sechs Jahren. Die Experten-Analyse zeigt, dass Vermittler in den meisten
Dokumentationen eine Unterschrift des Kunden verlangen. Dabei weisen nur sehr wenige
Berater die Kunden auf die Bedeutung der Unterschrift hin. Aus der Befragung der Testkaufer
wird deutlich, dass den Kunden selbst die Tragweite ihrer Unterschrift nicht klar ist. **°> Um
die Aufmerksamkeit auf die Bedeutung der Unterschrift zu lenken, erscheint eine zusétzliche,
den Kunden warnende Regelung sinnvoll. So kann der Kunde besser vor tbereilten Unter-
schriften und den daraus folgenden Beweisnachteilen geschitzt werden. Ein zusatzlicher
Warnhinweis, wie zuvor beschrieben,*® ist ein geringer Eingriff in die Rechte der Vermittler
und Versicherer, der angesichts des wichtigen Zieles des Verbraucherschutzes erforderlich

und angemessen erscheint.

Dazu sollten § 6 VVG und 8§ 61 oder 62 VVVG entsprechend angepasst werden. Wenn die Do-
kumentationspflichten, wie vorgeschlagen, ins Gewerbe- beziehungsweise Aufsichtsrecht
Ubertragen werden, sollten entsprechend 8 11 Abs. 1a VersVermV und § 10b VAG angepasst

werden.

%3 pohlmann, in: Looschelders/Pohlmann, VVG, § 6 Rn. 86.

%% Hierzu 9.11.1.

%5 7u allen Aspekten der Kundenunterschrift im Rahmen der Experten-Analysesiehe Kapitel 6.2.2.6.
% Hierzu 9.11.1.
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Wir empfehlen, folgenden Zusatz unter einem Unterschriftsfeld anzubringen, wenn der Kunde
die Richtigkeit des Inhalts bestétigen soll: ,,Sie sind nicht verpflichtet, das Beratungsprotokoll

zu unterzeichnen.

9.12 Aufklarung und Information der Verbraucher/zentrale Beschwerdestelle
Die Verbraucherbefragung hat ergeben, dass Verbraucher Informationsdefizite zu Beratungs-
dokumentationen haben. Kein Verbraucher konnte eine umfassende Beschreibung liefern,

was die Dokumentation und ihre Funktion ist.%’

Das Mystery-Shopping und die Verbraucher-
Befragung deuten ferner darauf hin, dass Verbraucher Dokumentationen mit anderen Unterla-
gen verwechseln, die wahrend einer Beratung iibergeben werden.*® Es erscheint sinnvoll,
Verbraucher Uber die Bedeutung von Beratungsdokumentationen im Finanz- und Versiche-

rungsbereich zu informieren und aufzuklaren.

Wir haben zuvor bereits empfohlen, die Berater zu verpflichten, zu Beginn des Beratungsge-
sprachs auf die Dokumentation und deren Bedeutung hinzuweisen und dies auch in der Do-
kumentation festzuhalten.”*® Dies wiirde bereits dazu beitragen, dass Verbraucher ganz gezielt

informiert wiirden, wenn eine Beratung und Dokumentation ansteht.

Erwagenswert sind ferner MalRnahmen, die darlber hinausgehen und an die Allgemeinheit
gerichtet sind. Empfehlenswert ist, dass die Bundesregierung im Rahmen ihrer Mdglichkeit
uber die Beratungsdokumentationen und ihre Bedeutung aufklart. Dies kdnnte zum Beispiel
kostengiinstig tiber allgemeine Presseinformationen geschehen. Zum Beispiel sollte die Of-
fentlichkeit iber Neuerungen im Sinne des Verbraucherschutzes mittels Pressemitteilungen
und Pressegesprachen mit dem zustandigen Bundesminister beziehungsweise der zustéandigen
Bundesministerin informiert werden. AuBerdem sollte die Offentlichkeit immer dann infor-
miert werden, wenn es neue Erkenntnisse zu Beratungsdokumentationen gibt, zum Beispiel:
wenn die BaFin, der vzbv oder die Stiftung Warentest Beratungsdokumentationen untersucht
haben. Weiterhin halten wir es fir empfehlenswert, dass die Bundesregierung selbst oder tber
den vzbv oder die Stiftung Warentest eine Informationsbroschire Uber Beratungsdokumenta-
tionen entwickelt. Diese kdnnte auch auf der Internetseite des Bundesverbraucherschutzminis-
teriums verfugbar gemacht werden. Ziel der Broschdre sollte sein, Verbrauchern auf einfache
und verstandliche Art die Bedeutung von Beratungsdokumentationen néher zu bringen. Ver-

braucher sollten nach dem Lesen der Broschiire

%7 Hierzu 5.2.3.
%8 Hierzu 4.2.3.5 und 5.2.3.
%9 Hierzu 9.9.
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= Beratungsdokumentationen besser erkennen kénnen,
= deren Bedeutung verstehen,
= wissen, worauf bei Dokumentationen zu achten ist und

= ihre Rechte bei Falschberatungen kennen.

Im Internetportal des BMELYV gibt es bereits eine Checkkarte zu Beratungsprotokollen in der
Wertpapierberatung durch Banken.*®® Hieran wére anzukniipfen, in dem die soeben aufge-
flhrten Punkte und dartiber hinaus weitere Berater- und Produkttypen berucksichtigt werden.

AuRerdem sollte die BaFin als Beschwerdestelle fiir Verbraucher etabliert werden.*® Dazu
sollte die BaFin in der Informationsbroschire als Beschwerdestelle genannt werden. Auller-
dem mussten die Prozesse der Beschwerdebearbeitung innerhalb der BaFin noch mehr auf
Verbraucherschutz ausgerichtet werden. Insbesondere missten die Kunden, die sich bei der

BaFin beschweren, (ber die seitens der BaFin ergriffenen Mal3nahmen informiert werden.

9.13 Zusammenfassung der Handlungsempfehlungen

In diesem neunten Abschnitt haben wir verschiedene MalRnahmen diskutiert. Alle verfolgen
das Ziel, die in der Untersuchung festgestellten Defizite im Hinblick auf Dokumentationen
von Beratungsgesprachen auszugleichen. Insbesondere sollten die MalRnahmen Berater und
Vermittler dazu bringen, regelméRig Dokumentationen in héherer Qualitét zu erstellen.

Die Defizite ergeben sich in erster Linie daraus, dass Berater und Vermittler die gesetzlichen
Vorgaben nicht einhalten. Wir haben es daher vor allem mit einem Vollzugsproblem zu tun,
weniger mit Gesetzesliicken. An einigen Stellen gibt es aber auch Verbesserungsbedarf bei
den gesetzlichen VVorgaben. Im Folgenden stellen wir die Malinahmen zusammen, die zu hdu-
figeren und besseren Dokumentationen beitragen sollen.

%0 BMELV (2012).
%! Hierzu 9.3.2.
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Erganzungen der inhaltlichen Anforderungen an Beratungsdokumentationen im Anla-
gebereich (Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen und Finanzanlagenvermittler)
Wir empfehlen, zum Teil aus Klarstellungsgriinden, einige VVorgaben an die Berater anzupas-
sen. Folgende Angaben zum Kunden, Berater und Beratungsgesprach sollten verbindlich in
jedem Beratungsprotokoll mindestens enthalten sein:

a. Vollstandiger Name des Kunden,
b. Anschrift des Kunden,

c. Geburtsdatum oder Alter des Kunden,

d. Familienstand des Kunden,

e. Name des Beraters und

f. gegebenenfalls die Firma dessen Arbeitsgebers,

g. Kontaktdaten des Beraters, also Anschrift, Telefonnummer und E-Mail-Adresse,
h. das Gespréchsdatum, bei mehreren Gespréchen die Angabe aller Daten und

I. die Gesprachsdauer jedes Gesprachs (nicht als Spanne) oder die Uhrzeit des Beginns

und des Endes des Gesprachs.

Ferner erscheint es sinnvoll, folgende Angaben im Protokoll zusétzlich zu verlangen:
j. Beratungsort,
k. Teilnehmer des Beratungsgesprachs und

I. Art des Gespréchs: personlich/telefonisch/elektronisch.

Die hier angefiihrten allgemeinen Punkte sollten als eigenstandiger Bestandteil des Protokolls

einleitend ausgewiesen werden.

AuRerdem sollte die Angabe von Spannen, insbesondere hinsichtlich der Einnahmen und der
Ausgaben, der Vermogenswerte und Verbindlichkeiten sowie des Anlagebetrags und der An-

lagedauer verboten werden. Rundungen sollten aber zugelassen werden.
Anlageziel und Anlagezweck sollten klarer abgegrenzt werden.

Es sollte klargestellt werden, dass Kosten von Produkten und Zuwendungen dokumentiert

werden massen.

An verschiedenen Stellen sollten keine Textbausteine zugelassen werden, weil diese nicht
genug die individuellen Gegebenheiten eines Kunden berucksichtigen. Das betrifft insbeson-
dere folgende Punkte: Welches Risiko ist der Kunde bereit tatsachlich einzugehen? Welches

Risiko kann er auf der Grundlage seiner finanziellen Verhaltnisse tatsachlich tragen? Warum
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ist ein bestimmtes Produkt fur den Kunden geeignet, ein anderes nicht? Wieso also empfiehlt

der Berater deshalb welches Produkt?

Wir empfehlen, dass Berater Verbraucher am Anfang einer Beratung auf einige wichtige
Punkte hinweisen und dies dokumentieren sollen. Diese sind:
a. dass der Berater eine Beratungsdokumentation erstellt,
b. dass der Kunde diese am Ende des Gespraches lesen und auf deren Richtigkeit und
Vollstandigkeit prifen sollte und
c. dass die Beratungsdokumentation wichtig ist, weil sie im Streitfall vor Gericht als

Beweismittel dient.

Es sollte weiterhin verbindlich ein Hinweis angebracht werden, dass sich Kunden bei der
BaFin Uber einen Berater beschweren kénnen und gegebenenfalls die Ombudsstelle einschal-
ten konnen. Die Kontaktdaten der BaFin und der Ombudsstelle sollten in diesem Zusammen-
hang in der Beratungsdokumentation genannt werden. Alternativ kann auf die Kontaktdaten
in einem anderen Dokument verwiesen werden. Auch Uber die Beschwerdemdglichkeiten

sollte der Berater den Kunden bei Gesprachsbeginn informieren.

AuRerdem sollte vorgegeben werden, dass das Beratungsprotokoll als solches zu bezeichnen

ist.

Anpassung der inhaltlichen Anforderungen an die Dokumentation im Versicherungsbe-
reich an den Anlagebereich

Die Dokumentationspflichten im Versicherungsbereich sollten auf das Niveau im Anlagebe-
reich angeglichen werden, sofern die Sachverhalte keine unterschiedliche Behandlung verlan-
gen. Der Grund liegt darin, dass die Regelungen zu den Dokumentationspflichten im Versi-
cherungsbereich eher abstrakt und zu vage sind. Das fuhrt zu Schwierigkeiten bei der Erstel-
lung der Dokumentation, bei der Uberwachung und kann auch eine Lenkungswirkung im
Produktverkauf erzeugen. Auf dieser Grundlage konnte der Anforderungskatalog fir eine

Dokumentation im Bereich Versicherungen wie folgt aussehen:

,Die Beratungsdokumentation hat vollstindige Angaben zu enthalten iiber
a. den Kunden, den Berater und das Beratungsgesprach,
b. den Anlass des Beratungsgesprachs,
c. die der Beratung zugrunde liegenden Informationen Gber die personliche und finanzi-

elle Situation des Versicherungsnehmers,
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d. die vom Versicherungsnehmer im Zusammenhang mit der Beratung ge&uf3erten Wiin-
sche und Bediirfnisse und deren Gewichtung,

e. die Versicherungen, die Gegenstand der Beratung waren,

f. die im Verlauf des Beratungsgesprachs erteilten Empfehlungen und die fur diese Emp-

fehlungen genannten wesentlichen Griinde.*

Dieser Katalog entspricht im Wesentlichen dem Katalog fur Beratungsdokumentationen im
Anlagebereich. Die einzelnen Punkte sollten so auszufillen sein, wie unter Kapitel 2.2.2 so-
wie weiter oben zum Anlagebereich beschrieben. Insbesondere wird der Umfang der Doku-
mentationsvorschriften hinsichtlich Versicherungen mit Anlagecharakter angeglichen an den
Umfang bei Direktanlagen. Im Wesentlichen handelt es sich aber um Kilarstellungen und

Konkretisierungen auf Grundlage heutiger Rechtsmeinungen.

Die Beratungsdokumentation sollte als solche bezeichnet werden miissen und in einer einfa-
chen, klaren und verstandlichen Sprache zu verfassen sein. Die zustandigen Beschwerdestel-
len sollten in der Beratungsdokumentation anzugeben sein. Alternativ kann auf ein anderes

Dokument verwiesen werden.

Wie bei Dokumentationen im Anlagebereich sollten Berater verpflichtet sein, am Anfang ei-
ner Beratung darauf hinzuweisen, dass
a. der Berater eine Beratungsdokumentation erstellt,
b. der Kunde diese am Ende des Gespraches lesen und auf deren Richtigkeit und Voll-
standigkeit prufen sollte und
c. die Beratungsdokumentation wichtig ist, weil sie im Streitfall vor Gericht als Beweis-

mittel dient.
Diese Hinweise sollten in der Beratungsdokumentation vermerkt werden missen.

Einheitlicher Zeitpunkt fiir die Erstellung und Ubergabe der Dokumentation

Im Anlagebereich muss der Berater dem Anleger eine Ausfertigung des Protokolls unverziig-
lich nach Abschluss der Anlageberatung, jedenfalls vor einem auf der Beratung beruhenden
Geschéaftsabschluss zur Verfligung stellen. Im Versicherungsbereich geniigt es bisher, wenn
der Versicherungsnehmer die Dokumentation vor dem Abschluss des Vertrags tibermittelt. In
der Praxis wird vermutlich haufig der Wunsch des Kunden unterstellt, die Empfehlung und
Begriindung zundchst mundlich zu erhalten, um die Dokumentation dann erst nach dem Ver-
tragsschluss zu ubergeben. Es gibt keine Gberzeugenden Griinde dafir, dass die Regelungen

im Versicherungsbereich andere sein sollen als im Anlagebereich. Wir empfehlen, die Vorga-
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ben im Versicherungsbereich an die VVorgaben im Anlagebereich anzupassen. Die Vorschrif-
ten konnten wie folgt lauten:

a. 86 Abs.2S.1VVG: Der Versicherer hat die Dokumentation klar und verstandlich zu
erstellen und dem Versicherungsnehmer unverziiglich nach Abschluss der Beratung
und vor Abgabe der Vertragserklarung des Versicherungsnehmers in Textform zu
ubermitteln.

b. §62 Abs. 1 VVG: Der Versicherungsvermittler hat dem Versicherungsnehmer die In-
formationen nach § 60 Abs. 2 unverziglich nach Abschluss der Beratung und vor Ab-
gabe der Vertragserklarung des Versicherungsnehmers zu tubermitteln. Der Versiche-
rungsvermittler hat die Dokumentation nach 8 61 Abs. 1 klar und verstandlich zu er-
stellen und dem Versicherungsnehmer unverzuglich nach Abschluss der Beratung und
vor Abgabe der Vertragserklarung des Versicherungsnehmers in Textform zu tbermit-

teln.

Unterschrift des Kunden unter der Dokumentation

Kunden sollte nicht verboten werden, die Richtigkeit des Inhalts einer Dokumentation mit
einer Unterschrift zu bestitigen. Wenn der Berater oder Vermittler aber ein entsprechendes
Unterschriftsfeld vorsieht, sollte obligatorisch folgender Hinweis in der Beratungsdokumenta-
tion aufzunehmen sein: ,,Sie sind nicht verpflichtet, das Beratungsprotokoll zu unterzeich-

nen.” Dies gilt fir den Versicherungs- und Anlagebereich.

Zulassen von Sonderprifungen bei Finanzanlagenvermittlern

Den Aufsichtsbehdrden sollte ermoéglicht werden, Stichproben-Untersuchungen bei Finanzan-
lagenvermittlern durchzuftihren, um zu prifen, ob die Vermittler die Dokumentationspflich-
ten einhalten. Das entspricht der Regelung fur Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen und
erhoht den Aufsichtsdruck. Wir empfehlen, Sonderpriifungen auch ohne besonderen Anlass
zuzulassen. Dazu sollten die Worte ,,aus besonderem Anlass* in § 24 Abs. 2 Satz 1 Fin-

VermV gestrichen werden.

Schaffung von Uberwachungstatbestanden im Versicherungsbereich

Versicherungsvermittler werden momentan nicht im Hinblick darauf Gberwacht, dass sie die
Dokumentationspflichten einhalten. Angesichts der festgestellten Defizite bei den Dokumen-
tationen erscheint es sinnvoll, Mehrfachagenten, Versicherungsmakler und Versicherungsbe-
rater im Hinblick auf die Dokumentationspflichten &hnlich zu Gberwachen wie Finanzanla-

genvermittler. Dazu sollte § 15 VersVermV (Prifungen) um die Inhalte des § 24 FinVermV
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erganzt werden. Der Katalog der Ordnungswidrigkeiten des 8 18 Abs. 1 VersVermV sollte
aullerdem um Regelungen ergénzt werden, die 8 26 Abs. 1 Nr. 14 — 17 FinVermV entspre-
chen. Dadurch werden die Pflichten zur regelméRigen Vornahme von Prifungen und dem
Dulden von Sonderprufungen, auch ohne besonderen Anlass, durch BuRgeldtatbestande abge-

sichert. Dafir sollte die Ermachtigungsgrundlage erweitert werden.

Sanktionierung von VerstoRen gegen Dokumentationspflichten

Finanzanlagenvermittler und Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen missen Buf3gelder zah-
len, wenn sie gegen Dokumentationspflichten verstoRen. Bei Versicherungsvermittlern wer-
den entsprechende VerstoRe nicht geahndet. Fur diese Differenzierung gibt es keine (iberzeu-
genden Grunde. Wir empfehlen, VerstoRe gegen Dokumentationspflichten durch Versiche-
rungsvermittler ebenso zu sanktionieren wie bei Finanzanlagenvermittlern. Das Buf3geld soll-
te fur den Fall vorgesehen werden, dass ein Versicherungsvermittler entgegen
861 Abs. 1 Satz 2 und 862 Abs. 1 und Abs. 2 Satz 2 VVG eine Beratungsdokumentation
nicht, nicht richtig, nicht vollstandig, nicht in der vorgesehenen Weise oder nicht rechtzeitig
anfertigt, nicht unterschreibt, nicht zur Verfiigung stellt oder nicht rechtzeitig zusendet. Das
BuRgeld sollte — wie bei Finanzanlagenvermittlern — bis zu 5.000 Euro betragen. Dazu ist es
erforderlich, die Dokumentationspflichten in die VersVermV zu ubertragen und weitere An-
derungen in der VersVermV und der GewO vorzunehmen. Bezlglich gebundener Versiche-
rungsvermittler mussten Anpassungen im VAG erfolgen. Der BuRgeldrahmen sollte hier bis
zu 50.000 Euro betragen — wie bei Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen —, da sich die

BuRgelder an die Versicherungsunternehmen richten.

Verstarkung der Uberwachung und Anderung der Zustandigkeit fiir die Uberwachung

Eine wesentliche Manahme liegt darin, die Zustandigkeit fir die laufende Uberwachung der
gewerblichen Vermittler auf die BaFin zu ubertragen. Die laufende Aufsicht durch die Ge-
werbebehdrden und Industrie- und Handelskammern ist nicht zufriedenstellend. Das Verfah-
ren rund um die Erlaubnis und deren Entzug ist dagegen zufriedenstellend. Daher sollen die
Gewerbebehdrden und Industrie- und Handelskammern auch weiterhin fur die Erlaubnisertei-
lung und deren Entzug zustandig bleiben. Die Zulassungsvoraussetzungen des WpHG und
zahlreiche Anforderungen passen auch nicht auf gewerbliche Vermittler. Die Uberwachungs-
kompetenz der BaFin sollte aber fiir die laufende Uberwachung der gewerblichen Vermittler
genutzt werden. Damit sollten alle Vermittler betreffend der Einhaltung der entsprechenden
Pflichten einheitlich und kompetent Gberwacht werden. Die laufende Aufsicht sollte bei der
BaFin gebiindelt werden. AuRerdem sollte auch fiir den gewerblichen Bereich ein Beschwer-
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deregister eingerichtet werden. SchlieRlich sollte die BaFin im Anlagebereich ihr Monitoring,

zum Beispiel durch Sonderprifungen, verstarken.

Etablierung der BaFin als zentrale Beschwerdestelle

Beschwerden sind gezielte Hinweise und damit wichtig fur die Uberwachungsstelle. Die
BaFin kann vermehrte oder besonders liegende Beschwerden zum Anlass nehmen, Sonder-
prufungen durchzufuhren. Deshalb ist es wichtig, dass die BaFin von Beschwerden erfahrt.
Daher sollte die BaFin als zentrale Beschwerdestelle etabliert und bei den Verbrauchern be-
kannt gemacht werden. Auf3erdem sollten Kunden, die sich bei der BaFin Gber Unternehmen,
Vermittler oder Berater beschweren, Uber den Ausgang der Beschwerde informiert werden.

Das Beschwerdeverfahren sollte auRerdem klar und transparent organisiert werden.

Erfullen der Dokumentationspflichten durch Gesprachsaufzeichnungen

Gespréachsaufzeichnungen sollten unter bestimmten Bedingungen zugelassen werden, um die
Dokumentationspflicht zu erfiillen. Dies setzt voraus, dass Berater und Kunde mit der Auf-
zeichnung einverstanden sind. Gesprachsaufzeichnungen bieten die genaue Wiedergabe des
Beratungsgesprachs — mehr als eine schriftliche Dokumentation je leisten kann. Damit stellen
sie ein sehr gutes Beweismittel dar. AuRerdem sind Gesprachsaufzeichnungen flr einen Bera-
ter leichter zu erfullen als schriftliche Dokumentationen. Gesprachsaufzeichnungen entlasten

damit gleichzeitig Berater.

Anregung einer Arbeitsgruppe zur Entwicklung eines Dokumentationsstandards

Standardisierungen helfen Verbrauchern und Beratern. Verbraucher kénnen standardisierte
Dokumentationen besser wiedererkennen und kdnnen Produkte und Beratungen besser ver-
gleichen. Berater haben es einfacher, da mit der Dokumentation auch die Beratungsprozesse
noch genauer vorgegeben werden. Wir empfehlen, eine Arbeitsgruppe ins Leben zu rufen, die
mdoglichst einheitliche Beratungsdokumentationen tber alle Produkttypen entwickelt. Die
Arbeitsgruppe sollte aus Branchenvertretern, Experten, Vertretern des Verbraucherschutzes

und der zustdndigen Bundesministerien sowie der BaFin zusammengesetzt sein.

Aufklarung der Verbraucher durch Offentlichkeitsarbeit

Die Bundesregierung sollte im Rahmen ihrer Mdglichkeiten Verbraucher mit dem Thema
,,Beratungsdokumentationen® vertraut machen. Auf der Internetseite des BMELV gibt es
schon eine Checkkarte zu Beratungsprotokollen in der Wertpapierberatung durch Banken.
Daran sollte angekniipft werden, indem Verbrauchern auch Informationen zum Versiche-

rungs- und Finanzanlagebereich gegeben werden.
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Schaffung eines Verzichtsrechts im Anlagebereich

In begrenzten Fallen sollte Anlegern die Moglichkeit eingeraumt werden, auf ein Beratungs-
protokoll verzichten zu kénnen. Die Félle mussen im Hinblick auf die groRe Bedeutung der
Beratungsprotokolle an enge Voraussetzungen geknupft sein. Nur erfahrene Anleger dirfen
auf Beratungsprotokolle verzichten. Neben anderen Bedingungen muss der Anleger zehn
Wertpapierkdufe von Wertpapieren einer Risikoklasse beziehungsweise zehn Investmentkéufe
jeweils einer Nummer des § 34f Abs. 2 Satz 1 GewO innerhalb des laufenden Kalenderjahrs
getéatigt haben und dies belegen. Der Verzicht ist dann dauerhaft mit jederzeitigem Widerrufs-
recht. Damit wird den Interessen erfahrener und damit nicht schutzbedirftiger Anleger ent-
sprochen.

Anpassung des Verzichtsrechts im Versicherungsbereich

Im Versicherungsbereich kénnen Kunden bisher grundsatzlich unter bestimmten Bedingun-
gen auf eine Dokumentation verzichten. Das Verzichtsrecht ist nicht an bestimmte Anforde-
rungen im Hinblick auf den Kunden geknipft. Im Hinblick auf die Bedeutung der Dokumen-
tation sollten aber — wie auch fur den Anlagebereich vorgeschlagen — nur erfahrene Kunden
verzichten konnen. Daher schlagen wir vor, das Verzichtsrecht nur Kunden zu gewéhren, die
erfahren sind. Die Voraussetzungen fur das Vorliegen der Erfahrenheit sollten aber andere als
im Anlagebereich sein. Die Unterschiede zwischen Versicherungen und Anlagen rechtfertigen
weniger strenge Kriterien. Es sollte genligen, wenn ein Kunde drei Versicherungen einer
Sparte innerhalb der letzten drei Jahre abgeschlossen hat. Die Regelungen des Verzichtsrechts

sollten fur alle Vermittler gelten, aber auch fur Versicherungsberater.

Dieses MalRnahmenbundel soll dazu fuhren, dass Vermittler und Berater regelmaRig und ord-
nungsgemal dokumentieren. Erreicht werden soll das insbesondere damit, dass im Versiche-
rungsbereich erstmals eine laufende Uberwachung geschaffen wird und im Bereich der ge-
werblichen Finanzanlagenvermittlung die Uberwachung der laufenden Tétigkeit professiona-
lisiert wird. Es bietet sich dazu an, der BaFin auch die Uberwachung der laufenden Aufsicht
uber gewerbliche Vermittler zu Ubertragen. Dagegen sollen die Gewerbebehdrden bezie-
hungsweise Industrie- und Handelskammern auch weiterhin zustandig bleiben, den Vermitt-
lern die Erlaubnis zu erteilen und zu entziehen. Flankiert wird diese MaRnahme mit der Zu-
lassung von Sonderprufungen ohne besonderen Anlass sowie der Schaffung von Sanktionen

im Versicherungsbereich. Die BaFin sollte als zentrale Beschwerdestelle etabliert werden.

Weiterhin schlagen wir inhaltliche Anpassungen der Dokumentationsvorgaben vor. Diese

betreffen vor allem den Versicherungsbereich. Die Dokumentationspflichten im Versiche-
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rungsbereich sollen weitestgehend an die Dokumentationsvorgaben im Anlagebereich ange-
glichen werden. Damit werden gleiche Spielregeln fir Vermittler und Berater geschaffen. Das
wiederum erleichtert den Verbrauchern die Wiedererkennung. AulRerdem erleichtert es Ver-
brauchern den Vergleich von Produkten und Beratungsleistungen. Sie gewdhnen sich besser
an Dokumentationen, sodass die Aufmerksamkeit fiir Dokumentationen erhéht wird. Vermitt-
ler missten dann weitestgehend dieselben Regeln beachten, egal ob sie beispielsweise zu ei-
nem Fonds oder einer fondsgebundenen Versicherung beraten. Dieselben Regeln sollen aber
nur gelten, wenn die Produkte vergleichbar sind, insbesondere bei Versicherungen mit Anla-

gecharakter.

Uns erscheinen auch einige Erleichterungen gerechtfertigt. So sollen Berater und Vermittler
mit Gespréchsaufzeichnungen unter engen Voraussetzungen die Dokumentationspflicht erftl-
len kénnen. Auch ein Verzichtsrecht im Anlagebereich sollte unter engen Voraussetzungen
zugelassen werden. Im Versicherungsbereich sollte das Verzichtsrecht angepasst werden.
SchlieRlich regen wir an, eine Arbeitsgruppe unter Schirmherrschaft des zustandigen Bun-
desministers ins Leben zu rufen. Diese Arbeitsgruppe sollte standardisierte Dokumentationen
entwickeln. Verbraucher sollten tber MaRnahmen der Offentlichkeitsarbeit besser zu Doku-

mentationen aufgeklart werden.

Insgesamt halten wir das MaRnahmenbiindel fir ausgewogen. Verscharfungen sind nur in
dem Mal3e vorgesehen, wie es unbedingt erforderlich erscheint, um die Beachtung der gesetz-
lichen Vorgaben im Sinne eines wirksamen Verbraucherschutzes sicherzustellen. Weiterge-
hende Regulierungen halten wir — gerade auch in Anbetracht des ohnehin starken Regulie-
rungsdrucks, vor allem in Anlagebereich — fiir nicht erforderlich. Die neuen Verzichtsmdg-
lichkeiten und die Zulassung von Gesprachsaufzeichnungen sollten auch zu einer gewissen

Erleichterung bei den betroffenen Unternehmen und Beratern beitragen.
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10 Fazit und Ausblick

Wir haben in der Zeit von Oktober 2012 bis September 2013 Beratungsdokumentationen im
Geldanlage- und Versicherungsbereich evaluiert. Wunsch und Wirklichkeit liegen h&ufig
nicht sehr nah beisammen. Fir Verbraucher sind Beratungsdokumentationen wichtig. Doku-
mentationen sollen maéglichst vor Falschberatungen schiitzen. In jedem Fall sollen sie aber als
Beweismittel in einem Prozess dienen. Verbraucher wollen das Beratungsgesprach auch mit-
tels der Dokumentation nachvollziehen kdnnen, um eine ausgewogene Entscheidung zu tref-

fen.

In der Praxis erflllen Beratungsdokumentationen diesen Zweck aber haufig nicht. Viele Bera-
ter haben unseren Testkaufern zwar Unterlagen tbergeben. Aber nur etwa in jedem vierten
Beratungsgespréch haben unsere Testk&ufer eine Dokumentation erhalten. Am seltensten ha-
ben Versicherungsvermittler Dokumentationen Ubergeben, am h&ufigsten Honorarberater.
Wenn Dokumentationen tbergeben wurden, haben Berater weder im Anlage- noch im Versi-
cherungsbereich durchgehend die gesetzlichen VVorgaben beachtet. In allen Bereichen mussten
wir feststellen: Wesentliche Inhalte des Gesprachs, zum Beispiel Empfehlung eines Produkts
und deren Begrindung, haben Berater in vielen Fallen gar nicht dokumentiert. Andere Ge-
sprachsinhalte wurden unvollstdndig wiedergegeben. Solche unvollstandigen Dokumentatio-
nen geben Verbrauchern keine Grundlage, um das Gesprach richtig nachzuvollziehen. Und
ohne Dokumentation geht das schon gar nicht. Die Beratungsdokumentationen sind auch

nicht sehr verstéandlich verfasst und tbersichtlich gestaltet.

Obwonhl viele Dokumentationen nicht gesetzlichen VVorgaben entsprechen, sehen drei von vier
Dokumentationen vor, dass der Kunde unterschreiben soll. Wenn eine Unterschrift des Kun-
den vorgesehen ist, soll der Kunde meistens in eine ungunstige Position gebracht werden.
Entweder soll er die Richtigkeit des Inhalts bestatigen oder eine Blanko-Unterschrift leisten.
Um dem Kunden, der die Richtigkeit des Inhalts einer Dokumentation bestatigen soll, die
Bedeutung dieser Bestatigung vor Augen zu fiihren, empfehlen wir, einen obligatorischen

Warnhinweis vorzusehen.

Obijektiv erfullen Beratungsdokumentationen ihren Nutzen nur bedingt. Das liegt im Anlage-
bereich daran, dass die gesetzlichen VVorgaben zu wenig beachtet werden. Versicherungsver-
mittler beachten die gesetzlichen VVorgaben ebenfalls zu wenig. Die VVorgaben im Versiche-
rungsbereich sind aber auch zu vage. Wir empfehlen daher, die gesetzlichen VVorgaben im
Versicherungsbereich zu konkretisieren und weitestgehend an die VVorgaben im Wertpapierbe-
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reich anzupassen. Das gilt besonders fiir Versicherungen mit Anlagecharakter. Dies entspricht
auch den Vorstellungen der Européischen Kommission, die im Entwurf einer neuen Versiche-

rungsvermittler-Richtlinie zum Ausdruck kommen.

Es bedarf weiterer MaRnahmen, um den objektiven Nutzen der Beratungsdokumentationen
fiir Verbraucher zu erhohen. Das groRte Defizit liegt in der laufenden Uberwachung der Bera-
ter. Im Bereich der Banken und anderen Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen wurden
kirzlich Mainahmen ergriffen, die auch VVerbesserungen im Hinblick auf Beratungsdokumen-
tationen bewirken sollten. Es wurde ein Mitarbeiter- und Beschwerderegister bei der BaFin
eingerichtet und die Anzahl der Mitarbeiter im Bereich Anlageberatung wurde kurzlich er-
hoht. Diese Maflnahmen haben sich in unseren Untersuchungen noch nicht ausgewirkt. Der
eingeschlagene Weg erscheint aber der richtige: Berater sollten verstarkt tberwacht werden.
Verbraucher sollten Uber die Bedeutung der Dokumentation und ihr Recht, sich bei der BaFin
zu beschweren, besser informiert werden. Die BaFin sollte als zentrale Beschwerdestelle etab-
liert werden. AuRerdem sollte die laufende Uberwachung fiir den gesamten Finanz- und Ver-
sicherungsbereich, also insbesondere auch fur Versicherungsvermittler und Finanzanlagen-
vermittler, bei der BaFin konzentriert werden. Dies sollte zu einer einheitlichen und effekti-
ven laufenden Uberwachung aller Berater fiihren. Bisher wurden Versicherungsvermittler im
Hinblick auf Dokumentationen gar nicht tiberwacht. Die Uberwachung von Finanzanlagen-
vermittlern durch Gewerbebehdrden erscheint nicht gentigend effektiv zu sein. Fur die Zulas-
sung gewerblicher Vermittler sollten wie bisher die Gewerbebehorden und Industrie- und
Handelskammern zusténdig bleiben. Ausgestattet mit gentigend Personal kann die BaFin mit
ihrer Uberwachungskompetenz dafiir sorgen, dass die Dokumentationspflichten von allen
Beratern besser eingehalten werden. Dazu sollten auch im Bereich der Versicherungen ange-
messene Sanktionen eingefiihrt werden. Auch dies entspricht den Vorstellungen der Europai-

schen Kommission.

Verbraucher kdnnten Dokumentationen besser verstehen, wiedererkennen und vergleichen,
wenn Beratungsdokumentationen weitestgehend vereinheitlicht wéaren. Auch Berater, vor
allem solche, die nicht einer grofReren Gesellschaft angeschlossen sind, kénnten ihre gesetzli-
chen Pflichten besser erfiillen, wenn es einen Dokumentationsstandard gabe. Wir regen an,
eine Arbeitsgruppe mit Vertretern aller Branchen und Mitarbeitern der zustdndigen Ministe-
rien ins Leben zu rufen, die einen solchen Standard fir Beratungsdokumentationen entwi-
ckelt.
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Die beschriebene MaRnahmen-Trias — einheitliche laufende Uberwachung aller Berater durch
die BaFin, Angleichung der gesetzlichen Dokumentationsvorgaben im Wesentlichen auf dem
Niveau der Vorgaben fir Anlagen und Standardisierung der Beratungsdokumentationen —
sollte dazu fuhren, dass Berater haufiger und besser dokumentieren. Das ware die Grundlage
dafiir, dass Beratungsdokumentationen Verbrauchern auch in der Praxis den gewiinschten

Nutzen stiften.

Wir haben auch festgestellt, dass das im Bereich der Versicherungsvermittlung bestehende
Recht, auf eine Dokumentation zu verzichten, in der Praxis keine wesentliche Bedeutung er-
langt hat. Dennoch wiinscht sich jeder funfte Verbraucher, auch in der Anlageberatung auf
Dokumentationen verzichten zu kénnen. Wir schlagen vor, erfahrenen Verbrauchern das
Recht einzurdumen, bei der Beratung im Anlagebereich auf eine Dokumentation verzichten
zu konnen. Das Verzichtsrecht in der Versicherungsvermittlung sollte den Grundziigen nach
daran angepasst werden. Als weitere Erleichterung flr Verbraucher und Berater kdnnten Ge-

sprachsaufzeichnungen als Dokumentation zugelassen werden.

Dieses Empfehlungspaket kann und soll Dokumentationen verbessern. Dazu bedarf es weni-
ger gesetzlicher MaBnahmen und Verscharfungen. Vor allem sollten die Uberwachungsquali-
tat und —intensitat erhoht werden. Gleichzeitig sehen die Empfehlungen auch Erleichterungen
flr die Berater vor. Insgesamt entspricht die Tendenz der Empfehlungen auch den Vorstel-

lungen der Europaischen Kommission, die Gegenstand der aktuellen Diskussion sind.
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15 Anhang

15.1 Anhang zu 3: Musterprotokoll nach Univ.-Prof. Dr. Andreas Oehler (2012)

Univ.-Prof. Dr. Andreas Oehler | ,Anbieter- und verbrauchergerechte Beratung und Information*

Beratungsprotokoll
Wir sind gesetzlich verpflichtet ein Beratungsprotokoll anzufertigen (§ 34 Absatz 2a Wertpapierhandelsge-
setz).

Dieses Protokoll soll Ihnen als Kunde dazu dienen, die erfolgte Anlageberatung in Ruhe nachzuvollziehen
und auf dieser Grundlage eine fundierte Anlageentscheidung zu treffen. Das Protokoll wird nur von uns un-
terzeichnet. Bitte lesen Sie die Ihnen ausgehandigte Ausfertigung des Protokolls griindlich durch. Bitte wen-
den Sie sich an uns, wenn Sie mit einzelnen Ausfiihrungen nicht einverstanden sein sollten.

(1) Ihre persénlichen Daten
Name, Vorname, Titel:

Bereits Kunde / Kunden-Nr:
Anschrift (Strale, PLZ/Ort):

Telefon / Fax (ggf. privat / beruflich):
E-Mail: &
Ggf. Vertreter / Bevollméachtigter:  +*

(2) Unsere Daten
Name, VYorname des Beraters: re

(3) Anlass der Anlageberatung
[ Ihre Initiative (Kunde)
[ Wertpapiergeschafte &
(z.B. Wiederanlage, Kauf/ Verkauf, Depotersffnung)
[J Besondere persénliche Situation:  +*
(z.B. EheschlieBung, Geburt Kind, Start Berufsleben)
[ Vorsorge &
[0 ,Vermégens-Check" / ,Strategiegesprach®
[ Spaterer Kauf / Anschaffung
[0 Informationen aus den Medien
[ Anderer Anlass: s

[ Unsere Initiative (Sparkasse, Bank): rad
[ Zentrale Vertriebsmanahme von uns:  +°

[J Als Kunde habe ich mich schon verschiedentlich mit Themen der Finanzanlage oder Vorsorge

beschaftigt, z.B. Blicher und Schriften gelesen, Kurse in der Volkshochschule besucht etc.
&

&

(4) Dauer des Beratungsgesprachs
Tag / Monat / Jahr (TTMMJJJJ): < 00 00 000d
Uhrzeit von / bis (hh:mm): # [10:00 bis OO:000 Uhr

40
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Univ.-Prof. Dr. Andreas Oehler | ,Anbieter- und verbrauchergerechte Beratung und Information*

(5) Informationen liber lhre persénliche Situation (Kunde), insbesondere ...

(5a) ... Ihre finanziellen Verhéltnisse, um beurteilen zu kénnen, ob konkrete Finanzinstrumente oder
Wertpapierdienstleistungen geeignet sind

(5b) ... Ihre Kenntnisse und Erfahrungen mit bestimmten Arten von Finanzinstrumenten oder Wert-
papierdienstleistungen (z.B. Kauf / Verkauf von Wertpapieren)

(5¢) ... Inre Anlageziele, um Ihren Wiinschen zu entsprechen
(5d) ... Ihre persénlichen Daten

Hinweis:

Die nachstehenden Angaben zu lhrer persénlichen Situation sollen aufgrund gesetzlicher Bestimmungen
erhoben werden, um in Inrem Sinne beurteilen zu kénnen, inwieweit konkrete Empfehlungen von uns fir Sie
tatsachlich geeignet sind (§ 31 Absatz 4 Werlpapierhandelsgesetz).

Die Daten missen sich auf den KUNDEN beziehen, nicht etwa auf einen anwesenden Bevolimé&chtigten
oder andere Personen, die am Gespréch teilnehmen.

Mit ,geeignet” ist im Gesetzessinne gemeint, ob das konkrete Geschéft, das lhnen empfohlen wird, oder die
konkrete Wertpapierdienstleistung lhren Anlagezielen entspricht, die hieraus erwachsenden Anlagerisiken
fir Sie und Ihren Anlagezielen entsprechend finanziell tragbar sind und Sie mit Ihren Kenntnissen und
Erfahrungen die hieraus erwachsenden Anlagerisiken verstehen kénnen,

Bitte haben Sie Verstdndnis, dass wir aufgrund zwingender gesetzlicher Bestimmungen ohne diese
Angaben von lhnen im Zusammenhang mit einer Anlageberatung keine Empfehlung aussprechen diirfen.
Bitte teilen Sie uns Anderungen zu den Angaben mit.

Bitte zégern Sie nicht, uns im Zweifel zu den verschiedenen Aspekten zu fragen!

(5a) Ihre finanziellen Verhdltnisse
Einkommen, regelmalig ... [] aus der Berufstatigkeit

(Mehrfachangaben méglich) [ aus Altersversorgung
(z.B. Rente, Pension)

[] aus Vermietung / Verpachtung
[] aus Kapitalvermégen (Zinsen, Dividenden etc.)
[ andere Herkunft: &

Einkommen, regelmé&Riige Héhe nach Steuern und Sozialabgaben, Betrag pro Monat ca.
[J unter 500 Euro: #
(1 500 bis unter 1.000 Euro: »
(] 1.000 bis unter 2.000 Euro: &
[]2.000 bis unter 3.000 Euro: &+
(1 3.000 bis unter 4.000 Euro: s
[ dber 4.000 Euro: »* ___

Finanzielle Verpflichtungen, insbesondere aus Krediten oder Versicherungen, Betrag pro Monat ca. (Euro)
[ aus Raten-/Konsumentenkredit (z.B. Auto, Reise): < O0O0O0

(] aus Immobilienkredit (z.B. Wohnung, Haus): < 0000

[ aus Versicherungen: < 0000
(z.B. Lebens-, Unfall-, Berufsunfahigkeitsversicherung)

[ fir Kapitalanlagen: » 0000
(z.B. Sparvertrag, Altersvorsorge)

] aus Miete: < O0O0O0

(1 an eigener Lebenshaltung: < 0000

[ an Angehdrige (z.B. Unterhalt fur Eltern, Kinder): ~ QOO0

] andere: < C00O0O0

Vermdgenswerte, insbesondere Barvermégen, Kapitalvermdégen, Immobilienvermdgen, in der Gesamththe

von ca. #~ JOO0O00 Euro
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Aufgeteilt in: ] Barvermégen: < 0%
(] Kapitalvermdgen: 0%
1 Immaobilienvermégen: # [O0%

Zu lhrer persénlichen Situation bezogen auf die Anlageberatung kdnnen Sie hier noch Angaben ergénzen
und/oder Anderungen angeben:

(5b) Ihre Kenntnisse und Erfahrungen mit Finanzinstrumenten und Wertpapierdienstleistungen

Wir missen Sie aufgrund der genannten gesetzlichen Bestimmungen fragen, welche Kenntnisse und Erfah-
rungen Sie hinsichtlich der nachstehenden Finanzinstrumente haben, damit wir beurteilen kdnnen, ob
unsere Informationen angemessen und unsere Empfehlungen geeignet sind. Die Angaben liegen daher in
lhrem eigenen Interesse. Mégliche Anderungen teilen Sie uns bitte mit.

Wir haben die Finanzinstrumente in Produktgruppen eingeteilt, mit aufsteigendem Risiko von A nach E. In
Klammern haben wir lhnen wesentliche Produkte als Beispiele genannt. Die Einstufung einzelner Produkte
kann sich im Zeitablauf &ndern.

Zu lIhren Kenntnissen und Erfahrungen bezogen auf die Anlageberatung kénnen Sie hier noch Angaben er-
génzen:

s

& —

e

Umfang, Haufigkeit und Zeit-

Kenntnisse und Erfahrungen raum bisheriger Geschifte

Wieder- Wieder-

holt: holt: Umsaiz
Finanzinstrument Keine Damit bis 5 Mehrals | Nur wen'i er merir im Jahr
vertraut | Jahre 5 Jahre Einmalig als 1% als 10 ca.
pro Jahr | pro Jahr {in Euro)
Produkigruppe A
(z.B. Sparformen, Tages-/Festgeld, Anleihen X
Bund / Lander) O O O O O O o |[“——

&

Produktgruppe B
(z.B. Aktien und Anleihen von Unternenmen

bzw. Schuldnern guter Bonitat, oder Invest- Fe
mentfonds, die dort anlegen; Pfandbriefe) O o O O O O O

rd

Produkigruppe C

(z.B. Aktien und Anleihen von Unternehmen
bzw. Schuldnern nicht nur guter oder unkla- X
rer Bonit&t, oder Investmentfonds, die dort | O | O O O O Ega—
anlegen)

#

Produkigruppe D

(z.B. Aktien und Anleihen in Fremdwé&hrun-
gen; Fonds, die in Rohstoffen oder Wahrun- o
gen anlegen; Genussscheine, offene Immo- D D D D D D D S
bilien-Fonds)
A
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Produktgruppe E

(z.B. geschlossene Fonds (Immobilien,
Schiffe etc.); Termingeschafte (Optionen,
Swaps, Futures/Forwards); strukturierte
Produkte (,Zertifikate™: z.B. Index-, Discount- e

, Express-, Strategiezertifikate etc.); andere . - O . . O . 47(,
(z.B. stille Beteiligungen; Hedgefonds,
Knockout-Produkte))

P

(5¢) lhre Anlageziele

Vom Gesetzgeber ist vorgesehen worden, dass Sie an dieser Stelle Angaben Uber die Anlagedauer, den
Zweck der Anlage und lhre Risikobereitschaft sowie mdgliche weitere wesentliche Anliegen mitteilen. Diese
Angaben helfen uns, unsere Empfehlungen nach Art und Umfang angemessen zu gestalten. Mégliche
Anderungen teilen Sie uns bitte mit.

Die Anlagedauer soll ca. (Jahre) betragen:
[ggf. auch Mehrfachdokumentation, wenn mehrere Sachverhalte in einem parallel behandelt werden, also
z.B. eine zeitlich gestaffelte Anlagedauer mit verschiedenen Betragen]

[ weniger als 1 Jahr

[ 1 bis 2 Jahre

[ 2 bis 5 Jahre

[ 5 bis 10 Jahre

[ 10 bis 20 Jahre

[J mehr als 20 Jahre

[ Andere (z.B. Verkauf): »*

Der vorrangige Zweck der Anlage soll sein:

[ Vorsorge
[ Rucklagen fiir Notfalle: e
(z.B. Krankheiten, Unfalle, Arbeitsunfahigkeit/-losigkeit)
[ Eigene Altersvorsorge: ra
[ Vorsorge fur Familie / Partner / Kinder:
[ Anderer Anlass: ra

[ Spaterer Kauf / Anschaffung
[J Ansparen fiir Reise / Urlaub: e
[] Ansparen fur groRe Anschaffungen: Fa
(z.B. Auto, Einrichtung)
[ Ansparen fiir eigene Immobilie: e
[ Anderer Anlass: e

[ Allgemeiner Zweck
[ Vermehrung des Vermégens: &~
(z.B. unter hohem Risiko)
[ Erhéhung des laufenden Einkommens:
(z.B. unter hohem Risiko)
[J Anderer Anlass: &

[ Anderer Zweck:
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Im Rahmen einer Geldanlage haben Sie wahrscheinlich schon einmal die Begriffe Risiko, Rendite, Liquiditat
(Verfugbarkeit) oder Bequemlichkeit (Informations- und Verwaltungsaufwand) gehdrt. Nachstehend haben
Sie die Mdglichkeit, dazu eigene Angaben zu machen, Sie kénnen immer zwischen ,unwichtig® und ,sehr

wichtig” unterscheiden:

[ggf. auch Mehrfachdokumentation, wenn mehrere Sachverhalte in einem parallel behandelt werden, also
z.B. eine zeitlich gestaffelte Anlagedauer mit verschiedenen Betrégen]

un-
wichtig

sehr
wichtig

Geringes Risiko (Geld bleibt weitgehend erhalten) mit geringer
Renditechance

O

Mittleres Risiko (Geld bleibt teilweise erhalten, kein Totalverlust)
mit mittlerer Renditechance

Hohes Risiko bis zum Totalverlust mit hoher Renditechance

Einfache, unkomplizierte Verwaltung / Abwicklung

Nicht immer standig informieren und nachfragen missen

Alles schnell in Bargeld umwandeln, ohne gréfiere Kosten / gréfie-
ren Verlust

Einen Teil schnell in Bargeld umwandeln, ohne grélere Kosten /
groReren Verlust

Okologisch-sozialer Beitrag

Andere: &

oo al oologo g o

oo g g oo o g o

oo al oolg g goog

oo g o oo o g o

oo 4al ooog g o
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Die Risikobereitschaft |dsst sich nur schwer ganz allgemein ermitteln und ist kaum fest fur alle Zeiten®“. Im
Prinzip geht es darum, zu ermitteln, welcher Risikotyp Sie sind, also welche Risiken bei Geldanlagen Sie zu
tragen bereit sind. Daher beriicksichtigen Sie bei Ihren Angaben bitte die Anlagedauer und den
Anlagezweck (siehe oben). Um Ihnen eine entsprechende Angabe zu erleichtern, haben wir mdgliche
Risikoeinschatzungen in Gruppen eingeteilt, mit ansteigendem Risiko von A nach E, und Beispiele
angegeben, die die jeweilige Kategorie erldutern sollen. Allgemein gilt, dass durch Inflation eine Rendite
verringert wird (Geldentwertung: zukinftige Kaufkraft meines Geldes ist geringer). Mégliche Anderungen
teilen Sie uns bitte mit.

[J Gruppe A (risikomeidend)
Méglichst wenig Risiko und standige Verfiigbarkeit (Zugriff; Liquiditat) meiner Anlage, Rendite ist
zweitrangig.
Die Zukunft ist nie ohne Risiken, aber ich méchte gerne Risiken weitgehend vermeiden; dafir bekomme
ich auch nur eine (sehr) geringe Rendite.

Beispiel: Wenn ich 10.000 Euro anlege, dann bekomme ich ohne Inflation diese 10.000 Euro in der Regel
jederzeit zuriick, einschlieBlich der versprochenen Verzinsung / Ausschittung.

[ Gruppe B (risikoscheu)

Geringes Risiko (Geld bleibt weitgehend erhalten) mit geringer Renditechance, Verfiigbarkeit mei-
ner Anlage besteht weitgehend.

Beispiel: Wenn ich 10.000 Euro anlege, dann erhalte ich ohne Inflation mindestens 9.000 Eurc zuriick;
auch den Grofteil (90%) der Verzinsung / Ausschiittung erhalte ich zur vereinbarten Zeit; brauche ich
vorher einen Teil oder alles, dann entstehen Kosten / Verluste in Hohe von in der Regel nicht mehr als
10% oder 1.000 Euro.

X Gruppe C (risikobereit)
Mittleres Risiko (Geld bleibt teilweise erhalten, kein Totalverlust) mit mittlerer Renditechance, Ver-
fligbarkeit meiner Anlage besteht teilweise.
Beispiel: Wenn ich 10.000 Euro anlege, dann erhalte ich ohne Inflation mindestens 5.000 Eurc zurick;
auch mindestens die Halfte (50%) der Verzinsung / Ausschiittung erhalte ich zur vereinbarten Zeit; brau-
che ich vorher einen Teil oder alles, dann entstehen Kosten / Verluste in Héhe von in der Regel bis zu
50% oder 5.000 Euro.

[ Gruppe D (risikofreudig)

Hohes Risiko (auch Totalverlust) mit hoher Renditechance, Verfiigbarkeit meiner Anlage besteht
nicht.

Beispiel: Wenn ich 10.000 Euro anlege, dann erhalte ich méglicherweise gar nichts zurlick; auch auf die
Verzinsung / Ausschittung muss ich gegebenenfalls verzichten; brauche ich vorher einen Teil oder alles,
dann entstehen Kosten / Verluste in Hohe von in der Regel bis zu 100% oder 10.000 Euro.

[ Gruppe E (rein spekulativ)
Nur die Renditechance ist mir wichtig, Risiko ist unwichtig.

Beispiel: Wenn ich 10.000 Euro anlege, dann erhalte ich mdglicherweise gar nichts zuriick; auch auf die
Verzinsung / Ausschilttung muss ich gegebenenfalls verzichten; es ist auch méglich, dass ich noch Geld
nachzahlen muss, moglicherweise in nicht bekannter H6he; brauche ich vorher einen Teil oder alles,
dann entstehen Kosten / Verluste in Hohe von in der Regel bis zu 100% oder 10.000 Euro.

Zu lhren Anlagezielen und zu |hren wesentlichen Anliegen hinsichtlich der Anlageberatung kénnen Sie
hier noch individuelle Angaben erganzen: [z.B. wie viel verfigbar oder anlegbar ist]

‘(;G

&
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(5d) Ihre persénlichen Daten

Geburtsjahr (JJJJ): < 000

Hoéchster Bildungsabschluss  [] Haupt- oder Realschule mit / ohne Ausbildung / Lehre
[ Abitur oder vergleichbar
[J abgeschlossenes Studium (Fach): »©

Familienstand / soziales Umfeld [] ledig
[ verheiratet oder vergleichbar (eingetragene Lebenspartnerschaft)
[ verwitwet, geschieden, getrennt oder vergleichbar
[ Kinder (Anzahl minderjahrig / volljahrig): »* /[
[ soziale Verpflichtungen (z.B. fur Eltern, Geschwister): «#

Optional, nur situationsabhéngig notwendig:
Berufstatigkeit: Heutige und/oder frilhere berufliche Tatigkeit(en) (Mehrfachangaben méglich)
[ Schule / Ausbildung / Studium oder vergleichbar
[ Hausfrau/-mann
[ nicht berufstatig, arbeitssuchend / arbeitslos
[ Arbeiter / Angestellter
[ leitende Position (z.B. Itd. Angestellter, Vorarbeiter/Meister)
[ Beamter einfacher / mittlerer Dienst
[ Beamter gehobener / héherer Dienst
[ Rentner, Pensionar
[ Selbstandiger / Freiberufler
[J Andere »~__

Optionaler Bereich — Anfang

Die von lhnen genannten wesentlichen Anliegen und lhre Angaben zu den Anlagezielen in Abschnitt (5c)
sind nicht zweifelsfrei miteinander vereinbar. Daher wurde von uns folgende Gewichtung lhrer Anliegen
vorgenommen:

e

P

[Beispiel: die Anlageziele ,hohe Rendite” und ,hohe Sicherheit".]

Im Rahmen der Anlageberatung haben Sie lhre Anliegen und deren Gewichtung wie folgt verdndert:

=
7

[Beispiel: Der Kunde hatte zunédchst eine bestimmte Anlage oder Anlagen einer bestimmten Risikoklasse im
Blick, hat sich dann aber fiir eine andere Anlage oder eine Anlage einer anderen Risikoklasse entschieden
und in diesem Kontext zugleich sein Kundenanliegen geéndert, z.B. von ,Vorsorge* zu ,Spekulation”.]

Optionaler Bereich — Ende

(6) Finanzinstrumente und Wertpapierdienstleistungen, die Gegenstand der Anlageberatung waren
... mit PIBs ... oder den Informationen daraus ...
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(7) Empfehlungen, die Gegenstand der Anlageberatung waren, und ihre wesentlichen Griinde

Zum jetzigen Zeitpunkt vor der Abgabe unserer Empfehlungen bestehen nach lhren Angaben folgende Ver-
moégenswerte, insbesondere Konten, Wertpapiere, Beteiligungen, Immobilien, in Hhe von ca. (Euro)

] Girokonto, Guthaben: < JOOOdond
(] Sparformen (Sparkonto, Ratensparen etc.): < 000000
] Tagesgeld: » 000000
O Festgeld (Festlegung Monate .« [J[): < OO0O0000
[ selbst genutzte Immobilie (ohne Beleihung): < JOO000
] fremd genutzte Immobilie (ohne Beleihung): < OO0O0O00O

O Kapitallebensversicherung / private Rentenversicherung

(Riickkaufswert ca. 40%): < 000000
(] Bausparguthaben: < 000000
[ Aktien: < JO0ooo
(] Anleihen Bund / Lander: < 000000
(] Pfandbriefe: »# » O0O0000
(] Anleihen andere Staaten: «* __ < OO0O0O0O0c
(] Anleihen Unternehmen: »° S OO0O0O00
] GenuBscheine: »° < OO00O0O0
1 Investment-Fonds: Aktien / Dach / Index: » 0O00O0000
] Investment-Fonds: Renten / Index: S DJO0O0O0On
] Investment-Fonds: Rohstoffe, Wahrungen: < 000001
[ offene Immobilien-Fonds: < 0O00O0000
[] geschlossene Fonds (z.B. Immobilien, Schiffe): S JO0OOOog
] Termingeschéfte (Optionen, Swaps, Futures): < 000000
[ Strukturierte Produkte (,Zertifikate"): < 000000
[ andere (z.B. stille Beteiligungen): »* » OO0O0O0O0O
[ Anwartschaften aus Altersvorsorgesystemen: < JO0O00O
(z.B. gesetzliche Rente, Pension, betriebliche Altersvorsorge)
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Im Rahmen der Anlageberatung haben wir Ihnen die folgenden konkreten Empfehlungen gegeben und dies
wie folgt entsprechend begriindet (Geeignetheit, Tragfahigkeit)

[Die Beurteilung der Geeignetheit bezieht sich nach WpHG nur auf Finanzinstrumente, nicht also z.B. auf
Immobilien, Giro- und Sparguthaben, Tages- und Festgeld, Versicherungen oder Anwartschaften aus der
staatlichen oder privaten Altersvorsorge]

Vs

r

&

~

&v

[Beispiele: Bezug zu Einzelprodukten und persénlicher Situation, Kenntnissen/Erfahrungen, finanziellen Ver-
héltnisse, Anlagezielen sowie im Kontext einzelner Produktmerkmale wie besondere Risiken / Sicherheit,
besondere Chancen / Rendite, steuerliche Gestaltung / Wirkung; bestehen Einschrénkungen hinsichtlich der
Finanzinstrumente, der Emittenten oder der Wertpapierdienstleistungen, die berlcksichtigt werden kénnen,
und/oder werden bestimmte Finanzinstrumente, Emittenten oder Wertpapierdienstleistungen bevorzugt be-
riicksichtigt.]

Im Falle der Realisierung unserer Empfehlungen bestehen dann folgende Vermdégenswerte, insbesondere
Konten, Wertpapiere, Beteiligungen, Immobilien, in Héhe von ca. (Euro)

[ Girokonto, Guthaben: < O0O00O0O0
(] Sparformen (Sparkonto, Ratensparen etc.): F 0000
] Tagesgeld: < 000000
(] Festgeld (Festlegung Monate . [I1): < 0O00O0000
[ selbst genutzte Immobilie (ohne Beleihung): S O0O0000d
[ fremd genutzte Immobilie (ohne Beleihung): S 00000

(] Kapitallebensversicherung / private Rentenversicherung

(Ruckkaufswert ca. 40%): < O0O0O0OOn
] Bausparguthaben: < OO0O0000d
[ Aktien: 000000
[ Anleihen Bund / Lander: < OO0O0O0O0O
(] Pfandbriefe: #° < 000000
(1 Anleihen andere Staaten: & < 000000
(] Anleihen Unternehmen: »# < 000000
O GenuBscheine: & < 000000
(] Investment-Fonds: Aktien / Dach / Index: < 000000
] Investment-Fonds: Renten / Index: < O00O0000
[ Investment-Fonds: Rohstoffe, Wahrungen: S OOOOoo
[] offene Immobilien-Fonds: | |
[ geschlossene Fonds (z.B. Immobilien, Schiffe): S O0O0O0O00
] Termingeschéfte (Optionen, Swaps, Futures): < 000000
(] Strukturierte Produkte (,Zertifikate"): < 000000
(] andere (z.B. stille Beteiligungen): »* < 000000
[ Anwartschaften aus Altersvorsorgesystemen: < OO0O0000
(z.B. gesetzliche Rente, Pension, betriebliche Altersvorsorge) & .
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Optionaler Bereich — Anfang

Anlageberatung und Geschiéftsabschluss mit Kommunikationsmitteln, die die Ubermittlung des Pro-
tokolls vor dem Geschiéftsabschluss nicht gestatten:

Es ist Ihr (Kunde) ausdriicklicher Wunsch, noch vor Erhalt des Protokolls Geschéftsabschliisse zu tétigen.
Daher haben Sie fiir den Fall, dass das Protokoll nicht richtig oder nicht volistdndig ist, innerhalb von einer
Woche nach dem Zugang des Protokolls ein Recht zum Riicktritt von den auf der Beratung beruhenden Ge-
schéften.

Optionaler Bereich — Ende

(8) Ausstellung und Unterzeichnung
Das Protokoll wurde am Tag / Monat / Jahr (TTMMJJJJ): »* (1 OO OO erstelit.

Ort sowie Datum (TTMMJJJJ): »* (1 OO OO Unterschrift (Name im Klartext)
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15.2 Anhang zu 4: Mystery-Shopping

15.2.1 Festlegung des Rasters fur die Erhebung

Ziel des Mystery-Shoppings ist es, ein moglichst breit gefachertes Bild von Beratungen und
den bei der Beratung ausgehandigten Unterlagen zu erhalten. Um dieses Ziel zu erreichen,
testen wir verschiedene Typen von Beratern, die zu unterschiedlichen Produktgattungen bera-

ten sollen.

Wir untersuchen folgende Typen von Beratern:
= Bankberater (-mitarbeiter),
= Versicherungsvertreter/Mehrfachagenten,
= Versicherungsmakler/Finanzanlagenvermittler (Finanzmakler) und

= Honorar-/Versicherungsberater.

Die Testberatungen sollen zu den folgenden Produktgattungen durchgeftihrt werden:
= Wertpapiere,

Investmentfonds,

= Vermogensanlagen,

Lebensversicherungen,

Private Krankenversicherungen,

Haftpflichtversicherungen und

Sachversicherungen.

Wir méchten jeden Beratertyp zur Beratung jedes genannten Produkttypen mehrere Male tes-

ten. Daraus ergibt sich folgende Matrix aus Beratertypen-Produktgattungs-Kombinationen:

Bankberater Vertreter/Mehr- =~ Versicherungs-/ =~ Honorar-/Ver-
fachagenten Finanzmakler  sicherungsberater
Wertpapiere 5 5 5 2
Investmentfonds 5 5 5 2
Vermdgensanlagen 5 5 5 2
Lebensversicherungen 5 5 5 2
Private Krankenversicherungen 5 5 5 2
Haftpflichtversicherungen 5 5 5 2
Sachversicherung 5 5 5 2
SUMME 35 35 35 14

Tabelle 12: Ubersicht zur Anzahl der Testfalle nach Produktgattung und Beratertyp
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Aus dieser Matrix ergeben sich 28 verschiedene Kombinationen aus Berater- und Produkttyp.
Im Folgenden sprechen wir von 28 Szenarien. Fur jedes Szenario fiihren wir 5 Testfélle
durch. Eine Ausnahme bildet die Gruppe der Honorar-/Versicherungsberater. Fur diese Grup-
pe fuhren wir jeweils zwei Testféalle durch. Insgesamt ergeben sich auf dieser Grundlage
119 Testfalle.

Warum fuhren wir weniger Testfalle bei Honorar-/Versicherungsberatern durch? Es gibt er-
heblich weniger Honorar-/Versicherungsberater als andere Beratertypen. Betrachtet man
exemplarisch die zugelassenen Berater im Versicherungsbereich, wird dies deutlich. Nach
aktuellen Zahlen des Deutschen Industrie- und Handelskammertages (DIHK) waren zum
30. September 2013 insgesamt 246.856 Versicherungsberater und -vermittler im Versiche-
rungsvermittlerregister eingetragen.’®?. Davon sind nur 276 als Versicherungsberater regis-
triert. Es ist zu erkennen, dass Honorar-/Versicherungsberater eine deutliche Minderheit dar-
stellen. Um dem unterschiedlichen Verhaltnis von Honorarberatern zu anderen Beratertypen

Ausdruck zu verleihen, testen wir in dieser Studie verhaltnismaRig weniger Honorarberater.

Um die einzelnen Szenarien inhaltlich voneinander abzugrenzen, beschreiben wir in den bei-
den folgenden Abschnitten kurz die beteiligten Berater- und Produkttypen. Ferner stellen wir

dar, wie wir die zu testenden Berater auswahlen.

Exkurs: Testfalle durch Bestandskunden
Alle genannten 119 Testkdufe fuhren professionelle Testkdufer durch, die bei den jeweiligen
Beratern als Neukunden auftreten.

Den Testkaufern werden Vorgaben zu ihren Identitdten innerhalb der Szenarien gemacht.
Zum Beispiel zu Alter, Einkommen, Anlagezielen. Diese VVorgaben definieren wir einheitlich
flr jedes Szenario (ausfuhrlich 15.2.2.1). Diese einheitlichen Vorgaben sind der Grund, wa-
rum wir flr die 119 Testfélle ausschlieBlich Testkdaufer als Neukunden auftreten lassen. Fur
einen Feld-Test dieser GréRenordnung ist dies die einzig umsetzbare Variante. Anders ist es
nicht moglich, ausreichend Testkdufer zu rekrutieren. Denn sonst musste man 119 Testkaufer
finden, die alle VVorgaben einheitlich erfullen und regional so verteilt sind, wie fiir die Stich-
probe bendtigt. Ferner — und das ist das groRte Problem — mussten die Testkaufer bei den zu

testenden Beratern bereits Kunden sein. Dies ist unter Umstanden fiir einzelne Banken noch

%2 DIHK 11, 2013.
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umsetzbar, nahezu unmdglich jedoch fiir die weiteren Beratertypen Vertre-
ter/Mehrfachagenten, Versicherungs-/Finanzmakler sowie Honorar- und Versicherungsbera-

ter.

Aus diesem Grund treten die 119 Testkdufer ausschlieBlich als Neukunden auf. Um einen
Eindruck zu gewinnen, ob inhaltlich unterschiedliche Dokumentationen bei Neu- und Be-
standskunden ausgehandigt werden, fiihren wir vier weitere Testk&ufe durch. Diese vier zu-
satzlichen Tests fuhren Testkaufer mit ihren wahren ldentitdten durch, die annahernd den
Vorgaben des Szenarios 1 entsprechen (hierzu 15.2.2.1). Diese vier Testkaufer fiuhren die
Testkdufe bei Banken durch, bei denen sie selbst Bestandskunden sind. Die vier Testfélle
werten wir auBerhalb der sonstigen 119 Testféalle ausschliel3lich im Hinblick auf inhaltliche
Kriterien aus
(zu den Kriterien 15.4.2.2.2 und 6.2.3.).

15.2.1.1 Definition der Produktgattungen

15.2.1.1.1 Wertpapiere

Ein Wertpapier wird definiert als Urkunde, in der ein privates Recht an Vermdgen belegt
wird.”® Um das Recht auf das Vermogen auszuiiben, muss die Person die Urkunde besit-
zen.*®* Wertpapiere sind heute nicht mehr nur als Urkunden definiert. Bei einem Wertpapier
handelt es sich mit einigen Ausnahmen um alle Gattungen von Titeln, die Ubertragbar und auf
den Finanzmérkten handelbar sind.®® So betrachtet auch der Gesetzgeber in § 2 Abs. 1 Satz 1

WpHG Wertpapiere als solche, ,,auch wenn keine Urkunden iiber sie ausgestellt sind*.

Welche Papiere zéhlen zu den Wertpapieren? Nach § 2 Abs. 1 WpHG zahlen dazu:

= Aktien,

= andere Anteile an in- oder ausléndischen juristischen Personen, Personengesellschaften
und sonstigen Unternehmen, soweit sie Aktien vergleichbar sind, sowie Zertifikate, die
Aktien vertreten,

= Schuldtitel®.

%3 Heldt, 2013.
%4 Heldt, 2013.
%582 Abs. 1 WpHG.
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15.2.1.1.2 Anteile an offenen Investmentvermdgen (Investmentfonds)

Sparer vertrauen einer Kapitalverwaltungsgesellschaft Geld an, damit die Kapitalverwal-
tungsgesellschaft es anlegt. Die Sparer werden auch als Anleger bezeichnet. Die Kapitalver-
waltungsgesellschaft legt das Geld im sogenannten Sondervermégen an — dem Investment-
vermdgen beziehungsweise Investmentfonds. Die genaue Definition eines Sondervermdgens
enthalten 8 1 Abs. 10 und 8 92 KAGB. Das Besondere eines Investmentfonds ist, dass sich
Anleger mit kleinen Betrdgen mittelbar an einer Vielzahl von Einzeltiteln beteiligen kdnnen.
So konnen auch kleine Betrage breit gestreut angelegt werden. Fir die Verwaltung zahlen

Anleger laufende Gebuhren an die Kapitalverwaltungsgesellschaft.

Investmentfonds werden auch als offene Fonds bezeichnet. Offene Investmentfonds geben
unbegrenzt Anteile am Sondervermdgen aus. In Abgrenzung zu offenen Fonds ist bei ge-
schlossenen Fonds die Anzahl der Anleger begrenzt, namlich von Beginn an vorgegeben. %
Die geschlossenen Fonds sind Vermdgensanlagen und werden auch dort behandelt
(15.2.1.1.3).

15.2.1.1.3 Vermogensanlagen

Gemil § 1 Abs. 2 VermAnlG sind Vermogensanlagen ,,nicht in Wertpapieren im Sinne des

Wertpapierprospektgesetzes verbriefte

1. Anteile, die eine Beteiligung am Ergebnis eines Unternehmens gewahren,

2. Anteile an einem Vermogen, das der Emittent oder ein Dritter in eigenem Namen fur
fremde Rechnung halt oder verwaltet (Treuhandvermdgen),

3. Anteile an sonstigen geschlossenen Fonds,

4. Genussrechte und

5. Namensschuldverschreibungen®.

Vermdgensanlagen sind haufig geschlossene Fonds, an denen Anleger sich beteiligen kdnnen.
Es sind in aller Regel unternehmerische Beteiligungen, die Anlegern erlauben, sich mit klei-
neren Betrdgen an groRen Investitionen zu beteiligen. Zum Beispiel gibt es Schiffsfonds,
Flugzeugfonds, Immobilienfonds, Private Equity Fonds und andere Fonds. Normalerweise
kann ein Sparer kein Flugzeug kaufen. Uber einen Flugzeugfonds kann er sich aber an einem
Flugzeug beteiligen. Solche Anlagen sind oft mit Chancen, aber auch mit einem hohen Risiko

verbunden.

96 Heldt, 2013.
404



Seit dem 22.06.2013 gilt fir neue geschlossene Fonds das Kapitalanlagegesetzbuch. Es gibt
zahlreiche Ubergangsvorschriften. %’

15.2.1.1.4 Lebensversicherung

Die Lebensversicherung dient dazu, Risiken abzusichern, die in einer Person liegen. Daher
gehort sie zu den Personenversicherungen. Eine gesetzliche Definition der Lebensversiche-
rung gibt es nicht. Man kann aber verschiedene Lebensversicherungen nach Art der versicher-

ten Leistung unterscheiden:*®®

1. Todesfall-Versicherungen: Bei dieser Art der Lebensversicherung werden versicherte Leis-
tungen nur dann ausgezahlt, wenn die versicherte Person stirbt (zum Beispiel Risikole-

bensversicherungen).

2. Gemischte Versicherungen auf den Todes- und Erlebensfall: Bei diesen Lebensversiche-
rungen ist es sicher, dass der Versicherungsfall eintritt. Entweder zahlt die Versicherung
die Leistung aus, wenn die versicherte Person einen vereinbarten Termin erlebt. Oder die
Versicherung zahlt, wenn die versicherte Person zuvor stirbt. Zum Beispiel: Kapitallebens-

versicherungen oder Rentenversicherungen.

Die reine Erlebensfallversicherung ist kaum praxisrelevant.®® Fiir die Altersvorsorge wurden
friher vor allem Kapitallebensversicherungen eingesetzt, heute dagegen eher Rentenversiche-
rungen. In unserer Untersuchung beschrénken wir uns nur auf die Rentenversicherung. Sie

zahlt eine lebenslange Rente, wenn die versicherte Person den vereinbarten Tag erlebt.®"

15.2.1.1.5 Private Krankenversicherung

Im Rahmen einer privaten Krankenversicherung erstattet der Versicherer die Kosten fiir me-
dizinisch notwendige Heilbehandlungen wegen Krankheit oder Unfallfolgen und fiir sonstige
vereinbarte Leistungen.””* Unterschieden werden die Krankheitskostenvoll- und die Krank-
heitskostenteil-Versicherung.’’? Die Krankheitskostenvoll-Versicherung erstattet Kosten fiir

%7'§ 353 KAGB, § 32 VermAnIG.

%8 Ortmann, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, §§ 150-171 Rn. 6 ff.

%9 Ortmann, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, Vorbem. zu den §§ 150-171 Rn. 9.

7% Ortmann, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, Vorbem. zu den §§ 150-171 Rn. 12.

*"L Einzelheiten in § 192 Abs. 1 VVG und § 1 MB/KK 2009.

%72 Brommelmeyer, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, Vorbem. zu den §§ 192-208 Rn. 3.
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ambulante und stationare Heilbehandlung sowie Zahnbehandlung und Zahnersatz.””® Die
Krankheitskostenvoll-Versicherung kann die gesetzliche Krankenversicherung ersetzen.’”

Folgende Personen kénnen eine private Krankheitskostenvoll-Versicherung abschlieRen:*”
1. Beamte, Selbststandige und andere nicht in der gesetzlichen Krankenversicherung versi-

cherungspflichtige Personen (unabhangig vom Einkommen) oder

2. Personen, die aufgrund ihres Einkommens aus der Versicherungspflicht in der gesetzlichen

Krankenversicherung ausgeschieden sind.

Mit einer Krankheitskostenteil-Versicherung (auch Zusatzversicherung) kénnen die Personen,
die in der gesetzlichen Krankenversicherung versichert sind, die Leistungen aus der gesetzli-
chen Krankenversicherung ergénzen. Sie kénnen zum Beispiel die Kosten einer Behandlung
durch den Chefarzt im Krankenhaus oder ein Einbettzimmer bei einem Krankenhausaufent-

halt absichern.®’®

Grundlage fir jede private Krankheitskosten-Versicherung ist ein privatrechtlicher Vertrag
zwischen Versicherer und Versicherungsnehmer.’’’ Die Leistungen unterscheiden sich von
Tarif zu Tarif.”® Sie hiangen davon ab, welche konkreten Leistungen bei einer Gesellschaft

und in einem Tarif vereinbart sind.

In unserer Untersuchung betrachten wir ausschlieflich die private Krankheitskostenvoll-

Versicherung.

15.2.1.1.6 Haftpflichtversicherung

Die Haftpflichtversicherung deckt das Risiko ab, von Dritten auf Schadenersatz in Anspruch
genommen zu werden.®”® Den Umfang der Absicherung regelt der Versicherungsvertrag. Es
spielt keine Rolle, ob der Versicherungsnehmer zu Recht oder Unrecht auf Schadenersatz in
Anspruch genommen wird.*® Die Haftpflichtversicherung bietet dem Versicherungsnehmer

in zweierlei Hinsicht Schutz:

3 Brommelmeyer, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, Vorbem. zu den §§ 192-208 Rn. 3 und

vgl. § 12 Abs. 1 KalV.
974 8195 Abs. 1 VVG; § 12 Abs. 1 VAG.
o7 Brommelmeyer, in: Schwintowski/Brémmelmeyer, PK-VersR, Vorbem. zu den §8 192-208 Rn. 2d.
976 Brommelmeyer, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, Vorbem. zu den §8 192-208 Rn. 3.
97 \oit, in: Prolss/Martin, VVG, § 192 Rn. 4.
98 \/oit, in: Prolss/Martin, VVG, § 192 Rn. 4.
9 Luicke, in: Prolss/Martin, VVG, §§ 100-112 Rn. 1.
%0 | iicke, in: Prolss/Martin, VVG, Vorbem. zu den §§ 100-112 Rn. 1.
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1. Sie gleicht im Schadenfall berechtigte Anspriiche Dritter aus oder
2. wehrt Anspriiche ab, wenn diese unberechtigt sind.”*

Die Haftpflichtversicherung gehort zur Sparte der Schadenversicherungen.®

15.2.1.1.7 Sachversicherung

Die Sachversicherung ist ebenfalls Teil der Schadenversicherung.’®® Sie dient dazu, Sachwer-
te abzusichern, wie zum Beispiel Gebaude oder Inhalte von Gebauden. Ein weit verbreiteter
Zweig der Sachversicherung ist die verbundene Hausratversicherung. Die verbundene Haus-
ratversicherung verzeichnete iber 2,6 Milliarden Euro jahrliche Beitragseinnahmen im Jahr
2011.%4 In unserer Studie fihren wir fiir die Sparte Sachversicherung Testkaufe zu Hausrat-

versicherungen durch.

Die Hausratversicherung bietet dem Versicherungsnehmer Schutz bei Schaden an den Ein-
richtungs-, Gebrauchs- und Verbrauchsgegenstanden seines Haushalts.”® Je nach vereinbar-
tem Versicherungsumfang sind bestimmte Gefahren versichert, zum Beispiel Brand, Ein-
bruchdiebstahl, Leitungswasser und Naturgefahren.®®

15.2.1.2 Definition der Beratertypen und Auswahl der Berater
15.2.1.2.1 Bankberater (-mitarbeiter)

15.2.1.2.1.1Definition Bankberater
Unter einem Bankberater verstehen wir in dieser Untersuchung einen angestellten Mitarbeiter
einer Bank. Dieser Mitarbeiter berat Kunden und vermittelt im Auftrag der Bank an Kunden

Wertpapiere, Investment- und Vermdgensanlagen sowie Versicherungsprodukte.

%1 | ticke, in: Prolss/Martin, VVG, Vorbem. zu den §§ 100-112 Rn. 4.

%2 | iicke, in: Prolss/Martin, VVG, Vorbem. zu den §§ 100-112 Rn. 1.

%3 Kloth/Neuhaus, in: Schwintowski/Brommelmeyer, PK-VersR, Vorbem. zu den §§ 74-87 Rn. 4.
%4 GDV, 2012, S. 55.

%> GDV I, 2013, § 6 Nr. 1 und 2.

%6 GDV I, 2013, § 1 Nr. 1.
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15.2.1.2.1.2 Auswahl der relevanten Banken

Bankberater Vertreter/ Versicherungs-/ Honorar-/
Mehrfachagenten  Finanzmakler Versicherungs-
berater
Wertpapiere 5 5 2
Investmentfonds 5 5 2
Vermdogensanlagen 5 5 2
Lebensversicherungen 5 5 2
Private Krankenversicherungen 5 5 2
Haftpflichtversicherungen 5 5 2
Sachversicherungen 5 5 2
SUMME 35 35 14

Tabelle 13: Ubersicht tiber die Testfalle fur Bankberater

Insgesamt fuhren wir die Untersuchung der Bankberater tiber 7 Produkttypen hinweg durch.
Je Produkttyp sendet unser Partner-Forschungsinstitut SKOPOS 5 Testkéufer in Banken. So-
mit testen wir 35 Berater von 35 unterschiedlichen Banken.

Wir wéhlen die Banken, in denen wir die Bankberater testen, auf der Grundlage folgender

«987 anhand verschiedener Kri-

Daten aus: eine Statistik zu ,,Marktanteilen der Bankengruppen
terien, die der Bundesverband deutscher Banken (Bankenverband) auf seiner Homepage ver-
offentlicht. Der Bundesverband deutscher Banken definiert 5 Bankengruppen:

= Kreditbanken,

= Landesbanken,

= Sparkassen,

= Kreditgenossenschaften und

= Realkreditinstitute

Wir haben fir unsere Untersuchung folgende Bankengruppen als relevant identifiziert:
= Sparkassen,

= Kreditgenossenschaften und

= Kreditbanken.

%7 Bankenverband, 2010.
%8 Bankenverband, 2010.
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Wie viele Vertreter wir von jeder Bankengruppe untersuchen, bestimmen wir anhand der je-

weiligen Marktanteile der Bankengruppe am Gesamtmarkt gemessen an den Spareinlagen.

Ende 2009 war der jeweilige Marktanteil wie folgt verteilt:*®

= Sparkassen: 47,6%,
= Kreditgenossenschaften: 28,9%,
= Kreditbanken: 21,1%.

Fur unsere Untersuchung bendtigen wir 35 Banken. Entsprechend der angegebenen Marktan-
teile nach Spareinlagen ergibt sich folgende Anzahl je Bankengruppe:

= 17 Sparkassen,

= 10 Kreditgenossenschaften und

= 8 Kreditbanken.

In einem zweiten Schritt bestimmen wir die einzelnen zu untersuchenden Vertreter der 3 Ban-

kengruppen.

Die zu testenden Sparkassen wéhlen wir auf Grundlage folgender Daten aus: die Sparkassen-
rangliste, die der Deutsche Sparkassen- und Giroverband (DSGV) jéhrlich auf seiner Home-
page verdffentlicht.®® Hierin sind samtliche Sparkassen nach ihrer Bilanzsumme aufgelistet.
Fur unsere Untersuchung wéhlen wir nach ihrer Bilanzsumme die 17 groten Sparkassen aus.
Eine Ausnahme dabei bildet die Berliner Sparkasse. Aufgrund ihrer Anteilseigner-Struktur
wird die Berliner Sparkasse nicht gelistet. Die Berliner Sparkasse verdffentlicht ihre Ge-
schaftsentwicklung nicht gesondert. Diese ist ein Teil des Geschaftsberichts der Landesbank
Berlin AG (LBB). Entsprechend bildet der Konzernabschluss der LBB die Vermdgenswerte
der Berliner Sparkasse in seiner Bilanz ab. In 2011 betrug die Bilanzsumme der LBB
983.000.000.000 Euro.** Nach Auskunft des DSGV*® kann man die Bilanz der Berliner
Sparkasse aus dem Geschéaftsbericht der LBB annahern. Im Geschéftsbericht der LBB sind
die Ergebnisse nach Segmenten dargestellt.”*® Die Segmente Privatkunden und Firmenkunden
sind Geschaftsfelder der Berliner Sparkasse. Entsprechend kdnnen wir diese Segmentvermo-
gen einer angendherten Bilanz fir die Berliner Sparkasse zuordnen. In 2011 betrug das kumu-
lierte Segmentvermégen 9.470.000.000 Euro.*** Allein durch dieses kumulierte Segmentver-

maogen waére eine angendherte Bilanzsumme der Berliner Sparkasse ausreichend grof3, um zu

%9 Bankenverband, 2010.

%0 DSGYV, 2012.

%1 | andesbank Berlin, 2013, S.119.

%92 Genauer: Abteilung Beteiligungsmanagement LBB — Strategiefragen.
%93 andeshank Berlin, 2013, S.143.

%4 Landesbank Berlin, 2013, S.143.
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den 17 grofiten Sparkassen zu gehoren. Eine genauere Anndherung an die Bilanzsumme der

Berliner Sparkasse nehmen wir daher nicht vor. Sie ersetzt mit unbekannter Bilanzsumme die

nach dem DSGV-Ranking 17. grofite Sparkasse. Folgende Sparkassen werden im Rahmen der

Untersuchung getestet:

© 0 N o o~ 0w N - Z
=

Rl R =
o 00~ W N P O

17

Sparkasse

Hamburger Sparkasse

Sparkasse KélnBonn

Kreissparkasse Koln

Frankfurter Sparkasse

Stadtsparkasse Minchen

Sparkasse Hannover

Stadtsparkasse Dusseldorf

Nassauische Sparkasse

Ostsachsische Sparkasse Dresden

Die Sparkasse Bremen AG

Sparkasse Pforzheim Calw

Kreissparkasse Miinchen Starnberg Ebersberg
Sparkasse Aachen

Kreissparkasse Ludwigsburg
Mittelbrandenburgische Sparkasse in Potsdam
Sparkasse Nurnberg

LBB/Berliner Sparkasse

Bilanzsumme 2011 in Tsd. Euro
39.466.736
29.615.567
25.206.112
17.872.310
15.668.893
12.845.262
12.123.113
11.930.800
11.779.482
10.703.519
10.538.422

9.983.157
9.856.762
9.666.459
9.659.157
9.596.864

Unbekannt®*®

Tabelle 14: Ubersicht (iber die 17 ausgewéhlten Sparkassen nach ihrer Bilanzsumme

Fur den Fall, dass einige Tests fehlschlagen oder keine Termine vereinbar sind, stehen fol-

gende Sparkassen als Reserve zur Verfiigung:

Nr.

18
19
20
21
22
23

Tabelle 15: Ubersicht tiber 5 Reserve-Sparkassen nach ihrer Bilanzsumme

Sparkasse

Stadt- u. Kreissparkasse Leipzig
Sparkasse Munsterland Ost
Kreissparkasse Esslingen-Nirtingen
Landessparkasse zu Oldenburg
Sparkasse Essen

Sparkasse Krefeld

%% Hierzu Ausfiihrungen in diesem Abschnitt weiter oben.

Bilanzsumme 2011 in Tsd. Euro
8.991.281
8.484.438
8.434.442
8.347.747
8.148.646
8.126.748
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Fir die Kreditgenossenschaften wéhlen wir die Testunternehmen auf Grundlage folgender

Daten aus: Die Ubersicht aller Volks- und Raiffeisenbanken, die der Bundesverband der
Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken (BVR) jahrlich auf seiner Homepage verof-
fentlicht.*®® Dabei sind samtliche Volks- und Raiffeisenbanken nach ihrer Bilanzsumme auf-
gelistet. Fur unsere Untersuchung wahlen wir die 10 gréBRten Volks- und Raiffeisenbanken
aus. Dabei haben wir folgende 4 Kreditgenossenschaften nicht berticksichtigt:

= Bank flr Sozialwirtschaft AG (Sozialbank),

= Bank flr Kirche und Diakonie eG (KD-Bank),

= LIGA Bank eG (Liga Bank) und

= Bank im Bistum Essen eG (BIB).

Die Bank fur Sozialwirtschaft AG ist ein Spezialkreditinstitut, das auf die Betreuung von Ein-
richtungen und Organisationen des Sozial- und Gesundheitswesen spezialisiert ist.”*’ Die
LIGA Bank und die BIB haben sich auf einen festdefinierten Kundenkreis spezialisiert. Zu
diesem gehoren kirchliche Einrichtungen und deren Mitarbeiter.?*® °° Die KD-Bank betreut
jene Privatpersonen, die die christlichen Werte der KD-Bank teilen.’*® Alle genannten Kre-
ditgenossenschaften grenzen ihren Kundenkreis ein und fallen daher fiir unsere Untersuchung

aus.

Wir testen folgende Volks- und Raiffeisenbanken:

Nr. | Volks- und Raiffeisenbank Bilanzsumme 2011 in Tsd. Euro
1 Deutsche Apotheker- und Arztebank eG 38.535.048
2 Sparda-Bank Baden-Wirttemberg eG 12.282.404
3 Berliner Volksbank eG 9.674.205
4 Sparda-Bank Stidwest eG 9.129.843
5 Sparda-Bank West eG 7.810.560
6 Frankfurter Volksbank eG 7.627.717
7 BBBank eG, Karlsruhe 7.551.319
8 Volksbank Mittelhessen eG 6.052.572
9 Sparda-Bank Miinchen eG 5.892.859
10 Mainzer Volksbank eG 5.369.012

Tabelle 16: Ubersicht tiber 10 Volks- und Raiffeisenbanken nach ihrer Bilanzsumme

% BV/R, 2012.
%7 gozialbank, 2013.
%8| IGA Bank, 2013.
%9 BB, 2013.
1000 K p-Bank, 2011.
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Fir den Fall, dass einige Tests fehlschlagen oder keine Termine vereinbar sind, stehen fol-

gende Volks- und Raiffeisenbanken als Reserve zur Verfugung:

Nr. = Volks- und Raiffeisenbank Bilanzsumme 2011 in Tsd. Euro
11 Sparda-Bank Berlin eG 5.306.999
12 Sparda-Bank Hessen eG 5.169.372
13 Volkshank Stuttgart eG 4.872.433
14 Sparda-Bank Hannover eG 4.440.414
15 Dortmunder Volksbank eG 4.411.787
16 Evangelische Kreditgenossenschaft eG 4.259.174

Tabelle 17: Ubersicht Uiber 5 Reserve-Volks- und Raiffeisenbanken nach ihrer Bilanzsumme

Fur die Kreditbanken wéhlen wir die Testunternehmen auf Grundlage folgender Daten aus:
Ubersicht tiber die 100 groBten Kreditinstitute Deutschlands, die der Bankenverband jahrlich
in der eigenen Zeitschrift diebank veroffentlicht.!®* Die Ubersicht ist nach den einzelnen Bi-
lanzsummen aufgeteilt. Zusétzlich weist diebank weitere Kennzahlen aus. Hierzu gehort unter
anderem die Anzahl der Geschéftsstellen der Banken. Um unsere Untersuchung auf Banken
zu konzentrieren, die Kundenverkehr haben, verwenden wir die beiden folgenden Kennzah-

len: Bilanzsumme und Anzahl der Geschaftsstellen.

Wir wahlen die Banken wie folgt aus: In einem ersten Schritt bilden wir eine Rangreihe der
100 Kreditinstitute anhand ihrer Bilanzsumme. In einem zweiten Schritt schlieBen wir die
Offentlich-rechtlichen Kreditinstitute, Sparkassen und Genossenschaften aus, da diese flr die
Gruppe der privaten Kreditbanken keine Rolle spielen. Im dritten Schritt filtern wir die ver-

bliebenen Kreditinstitute anhand der Anzahl ihrer Geschéftsstellen.

Viele Banken sind stark auf Geschéftskunden konzentriert und verdffentlichen auch keine
Daten zum Privatkundengeschaft. Um Kreditinstitute auszuschliel3en, die fur den Privatkun-
denbereich keine oder nur eine geringe Bedeutung haben, bertcksichtigen wir nur Kreditinsti-
tute mit mindestens 5 Geschaftsstellen. Die Anzahl der Geschéftsstellen ist ein Indikator fiir
die Tatigkeit im Bereich der Privatkunden. Daher ist eine Mindestanzahl an Geschaftsstellen
gerechtfertigt. Fir dieses Kriterium definieren wir eine Ausnahme: Direktbanken stellen eine
fir das Privatkundengeschaft wichtige Form des Bankenvertriebs dar. Daher erachten wir
Direktbanken als relevant fiir die zu testenden privaten Kreditbanken. In der hiesigen Unter-

suchung sollen mindestens 2 Direktbanken vertreten sein, obwohl diese nicht tber mindestens

1001 Bankenverband, 2012.
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5 Geschéftsstellen verfugen. Als Vertreter fiir Direktbanken wéhlen wir die ING-DiBa AG
(ING DiBa) und die Cortal Consors S.A. Zweigniederlassung Deutschland (Cortal Consors)

aus. Die Beratungsgespréche bei den Direktbanken erfolgen telefonisch.

In unserer Erhebung verfiigen die Tester als ,,Kleinsparer* iiber ein einmaliges Investitionsvo-
lumen von bis zu 10.000 Euro (siehe hierzu 15.2.2.1). Daher sind samtliche Kreditbanken, die
keine Spar- und Anlageprodukte fiir Kleinsparer anbieten, nicht Teil der Untersuchung. Das
hei3t, wir filtern im vierten Schritt die verbleibenden Kreditbanken nach ihrer Geschaftstatig-
keit.

In einem letzten Schritt wéhlen wir aus den verbliebenen Kreditbanken die 8 groRten aus.

Folgende Kreditinstitute werden im Rahmen dieser Untersuchung getestet:

Nr. Kreditbank Bilanzsumme 2011 in Tsd. Euro
1 Deutsche Bank AG 2.164.103.000
2 Commerzbank AG 661.763.000
3 Unicredit Bank AG 385.514.000
4 Postbank AG 191.982.000
5 ING-DiBa AG 109.478.000
6 Santander Consumer Bank AG 40.321.000
7 Waiistenrot Bausparkasse AG 23.124.000
8 Cortal Consors S.A. k.A.

Tabelle 18: Ubersicht tiber 8 Kreditbanken nach ihrer Bilanzsumme

Fur den Fall, dass einige Tests fehlschlagen oder keine Termine vereinbart werden kénnen,

stehen folgende Kreditinstitute als Reserve zur Verfugung:

Nr. Kreditbank Bilanzsumme 2011 in Tsd. Euro
9 Oldenburgische Landesbhank AG 13.364.000
10 Comdirect Bank AG 11.381.000
11 Targobank AG & Co. KGaA 11.340.000
12 BHF-Bank AG 9.406.000

Tabelle 19: Ubersicht Uiber 4 Reserve-Kreditbanken nach ihrer Bilanzsumme
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15.2.1.2.2 Versicherungsvertreter und Mehrfachagenten

15.2.1.2.2.1Definition von Versicherungsvertretern und Mehrfachagenten

8 34d GewO definiert das Berufsbild von Versicherungsvermittlern (hierzu 2.2.1.1). Das Ge-
setz unterscheidet dabei Versicherungsvertreter’®2/Mehrfachagenten und Versicherungsmak-
ler (siehe 15.2.1.2.3). In dieser Studie testen wir Versicherungsvertreter und Mehrfachagenten

entsprechend der Definition in Kapitel 2.2.

15.2.1.2.2.2 Aufteilung der Testfélle nach Zulassungen

Bankberater Vertreter/ Versicherungs-/ Honorar-/
Mehrfachagenten ~ Finanzmakler Versicherungs-
berater
Wertpapiere 5 5 2
Investmentfonds 5 5 2
Vermdgensanlagen 5 5 2
Lebensversicherungen 5 5 2
Private Krankenversicherungen 5 5 2
Haftpflichtversicherungen 5 5 2
Sachversicherungen 5 5 2
SUMME 35 35 14

Tabelle 20: Ubersicht tiber die Testfalle fir Vertreter und Mehrfachagenten

Die Vertreter und Mehrfachagenten testen wir ebenso wie die ausgewahlten Bankberater fur
alle Produkttypen (15.2.1.1). Um bestimmte Produkte zu beraten und zu vermitteln, bedarf es

bestimmter Zulassungen. Daher gelten fiir folgende Falle Besonderheiten:

1. Fuar Vertreter und Mehrfachagenten, die wir zur Beratung von Wertpapieren testen, gilt
folgende Besonderheit: diese Vertreter und Mehrfachagenten miissen zusatzlich zu ihrer
Zulassung nach 8 34d GewO eine KWG-Zulassung haben. Da diese Zulassung aus-
schlaggebend ist, handeln Vertreter/Mehrfachagenten mit dieser Sonderzulassung in die-
sem Augenblick nicht mehr als Vertreter/Mehrfachagenten, sondern als Mitarbeiter eines
Instituts nach KWG.

Zudem gibt es in Deutschland sehr wenige Vertreter/Mehrfachagenten, die eine zuséatzli-

che KWG-Zulassung haben. Dies macht es erforderlich, fiir dieses Szenario addquaten

1002 Kurz: Vertreter.

414



Ersatz zu finden. Wir ersetzen die 5 Testfalle ,,Beratung von Wertpapieren durch Vertre-
ter/Mehrfachagenten* durch 5 der zusitzlichen Testfélle bei Banken. Dies kommt dem
Fall von Vertreter/Mehrfachagenten am néchsten. Denn die Mitarbeiter der Banken sind
den Interessen und Weisungen ihres Unternehmens verpflichtet, ahnlich wie Vertreter an

ihr Versicherungsunternehmen gebunden sind.

2. Fur Vertreter und Mehrfachagenten, die wir zur Beratung von Investmentfonds und Ver-
maogensanlagen testen, muss gelten: die Vertreter/Mehrfachagenten mussen eine zusatzli-

che Gewerbeerlaubnis nach § 34f GewO haben. %

Wir untersuchen auch fiir den Beratertyp ,,Vertreter/Mehrfachagenten® Beratungen zu allen 7
Produkttypen. Wie in Punkt 1 geschildert, ersetzen wir die Testféalle zur Wertpapier-Beratung
durch zusétzliche Bankberater. Die restlichen 6 Produkttypen testen wir bei Vertretern und
Mehrfachagenten. Dies ergibt zusammen 5 Tests von Bankberatern und 30 Tests von Vertre-
tern und Mehrfachagenten. Diese 30 Tests teilen wir auf 15 AusschlielRlichkeitsvertreter von

Versicherungsgesellschaften und 15 Mehrfachagenten wie folgt auf:

= 10 Mehrfachagenten flr die Beratung von Investmentfonds und Vermdgensanlagen.
Dies setzt folgende Zulassung voraus: Neben der Zulassung als Mehrfachagent nach
§ 34d GewO muss eine Zulassung nach § 34f GewO'® fiir die zu testenden Mehrfacha-
genten vorliegen.

= 5 Mehrfachagenten fur die Beratung von Versicherungsprodukten.

= 15 Ausschliellichkeitsvertreter flr die Beratung von Versicherungsprodukten.

Fur dieses Szenario ist ausschlief3lich eine Zulassung nach § 34d GewO erforderlich.

Warum untersuchen wir lediglich Mehrfachagenten flr die Beratung von Investmentfonds

und Vermogensanlagen?

Wenn Vertreter zu Investmentfonds und Vermdégensanlagen beraten, bendtigen sie ebenfalls
eine Zulassung nach 8 34f GewO beziehungsweise bisher § 34c GewO. In diesem Szenario
handeln die Vertreter aber dann primér als Anlage- und Vermdgensberater und nicht in ihrer
Funktion als Versicherungsvertreter. Fur den Testaufbau halten wir es flr wichtig, die Berater
in einer standardmaRigen Situation zu testen. Die Beratung von Investmentfonds und Vermo-

gensanlagen durch einen Versicherungsvertreter stellt aber eher eine Ausnahme dar. Daher

1003 Da diese Gewerbeerlaubnis erst zum 01.01.2013 eingefiihrt worden ist, bestand bis 30.06.2013 eine Uber-
gangsfrist. In diesem Ubergangszeitraum konnten Investmentfonds und Vermogensanlagen auch durch Bera-
ter mit einer Zulassung nach & 34c GewO vermittelt werden.

1004 Aych hier ist aufgrund der Ubergangszeit bis 30.06.2013 eine Zulassung nach § 34c GewO zuléssig.
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testen wir diese ausschliellich zu ihrem Kerngebiet Versicherungen. Wahrend bei groRRen
Vertrieben, die als Mehrfachagenten zugelassen sind, die Beratung von Investmentfonds und

Vermdgensanlagen eher ublich ist.

15.2.1.2.2.3Auswahl der relevanten Bankberater als Ersatz fir Vertreter und Mehrfachagen-
ten mit Sonderzulassung nach KWG

Bei der Auswahl der Banken verfahren wir analog zu 0. Bilanzsumme, Geschéftsstellen und

GroRe des Kleinsparer-Segments berticksichtigen wir hier in derselben Weise. Flr die Testfal-

le behalten wir die Verteilung zwischen Sparkassen, Kreditgenossenschaften und privaten

Kreditinstituten bei. Dementsprechend wahlen wir 2 Sparkassen, 2 Kreditgenossenschaften

und ein privates Kreditinstitut aus.

Um die Rangfolge der Banken im Test aus O aufrechtzuerhalten, verfahren wir bei der Aus-
wahl wie folgt: Alle bisher benannten Banken sind nach der GroRe der Bilanzsumme ausge-
wahlt. So auch die Reserve-Banken aus Tabelle 15, Tabelle 17 und Tabelle 19. Diese Rang-
folge soll beibehalten werden. Daher wéhlen wir fur die hier zu untersuchenden Testfélle

Banken aus dieser Reserve aus, die als Reserve nicht in Anspruch genommen wurden.

Stehen aus dieser Menge nicht mehr gentigend Banken zur Verfigung oder scheitern Tests

bei einigen Banken, so fullen wir die Tests der Rangfolge nach aus folgenden Banken auf:

Nr.  Banken Bilanzsumme 2011 in Tsd. Euro
1 | Stadtsparkasse Dortmund 7.879.805
2 Kreissparkasse Heilbronn 7.564.694
3 Kreissparkasse Waiblingen 7.430.121
4 | Sparkasse Mainfranken Wirzburg 6.955.849
5 | Volksbank Paderborn-Hoxter-Detmold eG 4.089.214
6 | Bank1 SaareG 3.526.209
7 | Wiesbadener Volksbank eG 3.418.993

Tabelle 21: Ubersicht (ber 7 Reserve-Banken nach ihrer Bilanzsumme fiir ersatzweise Beratung
zu Wertpapieren durch Vertreter/Mehrfachagenten®®

15.2.1.2.2.4Auswahl der relevanten Mehrfachagenten
Um die Mehrfachagenten der Vertriebe auszuwéhlen, beziehen wir uns auf Daten der Finanz-

zeitschrift Cash.ONLINE. Diese veroffentlicht jahrlich eine Liste der groten Allfinanzver-

1005 ByV/R, 2012 und DSGV, 2012.
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triebe.’% Aus dieser Liste wahlen wir die groRten Versicherungsvertriebe aus, bei denen es
sich rechtlich um Mehrfachagenten handelt. Die Auswahl treffen wir anhand der Provisions-
erlose 2011.

Aus der nachfolgenden Liste haben wir 5 Mehrfachagenten fur Testberatungen zu Investment-

fonds und 5 Testberatungen zu Vermdgensanlagen bestimmt.

Provisionserlose 2011

Nr. | Vertriebe als Mehrfachagenten Zu testender Produkttyp

in Mio. Euro

1 | Deutsche Vermogensberatung AG (DVAG) 1.1111 Investmentfonds
2 | Allgemeiner Wirtschaftsdienst Gesellschaft 561,0 Vermogensanlage

fur Wirtschaftsberatung und Finanzbetreu-

ung mbH (AWD)*”
3 | OVB Holding AG 222,1 Investmentfonds
4 | TELIS FINANZ Vermittlung AG 87,8 Investmentfonds
5 | Bonnfinanz AG 72,6 Vermogensanlage
6 | ASG AssecuranzService GmbH & Co. KG 27,0 Vermogensanlage
7 compexx Finanz AG 12,7 Investmentfonds
8  RWS Vermogensplanung AG 7,0 Vermdgensanlage
9 | GLOBAL Vermdgensberatung AG 3,2 Investmentfonds
10 | exorior GmbH 1,3 Vermdgensanlage

Tabelle 22: Ubersicht tiber 10 Mehrfachagenten nach Provisionserldsen

Die 5 groRten Vertriebe (Nr. 1-5) testen wir zusatzlich zu Investmentfonds und Vermdgensan-

lage auch zu Beratungen von Versicherungsprodukten.

An jeden dieser Vertriebe ist eine Vielzahl von Beratern gebunden. Bei fehlerhaften Tests
kdnnen sehr einfach neue Testgesprache vereinbart werden. In solch einem Fall greifen wir

auf einen anderen Berater des Mehrfachagenten zurtick.

15.2.1.2.2.5Auswahl der relevanten Versicherungsvertreter

Um die relevanten Vertreter auszuwéhlen, beziehen wir uns auf Daten der BaFin. Die BaFin
veroffentlicht jahrlich eine Statistik tber die deutschen Versicherungsunternehmen. In dieser
Statistik gibt die BaFin Auskunft ber die Beitrdge der Erstversicherungsunternehmen der
verschiedenen Versicherungssparten. Es gibt keine Statistik, die alle Versicherungssparten

ubergreifend erfasst. Daher wahlen wir die Versicherungsgesellschaften anhand ihrer Leis-

10% cash.ONLINE, 2012.
1007 \wyrde wahrend der Studie umfirmiert und heift jetzt: Swiss Life Select Deutschland GmbH.
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tung in der Lebensversicherung aus. Als Grundlage dienen uns dabei die verdienten Brutto-
Beitréage 2011.

1008

Nr.  Versicherungsgesellschaft Verdiente Brutto-Beitrage 2011 in Mio. Euro

1 ALLIANZ LEBEN 14.847
2 R+V LEBENSVERS. AG 4.466
3 GENERALI LEBEN AG 4.057
4 ZURICH DTSCH. HEROLD 3.815
5 ERGO LEBEN AG 3.363
6 DEBEKA LEBEN 3.289
7 HDI-GERLING LEBEN 2.306
8 NURNBG. LEBEN 2.260
9 AXA LEBEN 2.180
10 BAYERN-VERS. 2.161
11  WURTT. LEBEN 2.125

COSMOSHEBEN 1740

SMV-SPARKASSENVERS: 1641
12 ALTE LEIPZIGER LEBEN 1.589
13 PROVINZIAL NORDWEST LEBEN 1.422
14 IDUNA VEREINIGTE LV 1.341
15 DBV DEUTSCHE BEAMTEN 1.306

Tabelle 23: Ubersicht tiber 15 Versicherungsgesellschaften nach verdienten Bruttobeitragen®®®

Obwonhl in Tabelle 23 lediglich die Daten zur Lebensversicherungssparte der Gesellschaften
angegeben sind, dient diese Liste als Indiz fur die Bedeutung der einzelnen Gesellschaften auf
dem Markt. Auch wenn wir in unserer Untersuchung Tests zu Versicherungsprodukten durch-
fihren, die nicht zur Lebensversicherungssparte gehdren, verwenden wir das vorliegende

Ranking als Grundlage fur die Auswahl der zu testenden Unternehmen.

1008 Drej der aufgefiihrten Versicherungsgesellschaften gehen in unsere Untersuchung nicht ein. Aus folgendem

Grund:

- AachenMinchener Lebensversicherung AG: lhre Produkte vertreibt ausschlie3lich der Vertrieb DVAG.

- SV SparkassenVersicherung Holding AG: lhre Produkte vertreiben ausschlieRlich Sparkassen.

- Cosmos Lebensversicherungs-AG: Bei der Cosmos Lebensversicherungs-AG handelt es sich um einen
Direktversicherer. Hier finden Beratungen per Telefon statt. Nach aktueller Rechtsgrundlage unterliegen
Telefonberatungen im Versicherungsbereich nicht der Dokumentationspflicht. Da wir in unserer Untersu-
chung auf Beratungsdokumentationen abzielen, testen wir die Cosmos nicht.

199 BaFin, 2011.
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Fur den Fall, dass Tests scheitern oder keine Termine vereinbart werden koénnen, stehen fol-

gende Ersatzgesellschaften zur Verfigung:

Nr.  Versicherungsgesellschaft Verdiente Brutto-Beitrage 2011 in Mio. Euro
16 = SWISS LIFE AG (CH) 1.289
17 PROVINZIAL RHEINLAND LEBEN 1.232
18 VOLKSWOHL-BUND LEBEN 1.232
19 GOTHAER LEBEN AG 1.120

Tabelle 24: Ubersicht iber 4 Reserve-Versicherungsgesellschaften nach verdienten Bruttobeitragen

15.2.1.2.3 Versicherungs- und Finanzmakler

15.2.1.2.3.1Definition der Versicherungs- und Finanzmakler

Versicherungs- und Finanzmakler handeln rechtlich unabhéngig von den Produktgebern. Sie
sind in ihrer Kundenberatung rechtlich nicht an ein oder mehrere Unternehmen gebunden.
Wir berticksichtigen in dieser Untersuchung Versicherungs- und Finanzmakler entsprechend

der Definitionen in Kapitel 2.2.

15.2.1.2.3.2Aufteilung der Testfalle nach Zulassung

Makler, die zu Wertpapieren beraten, missen eine KWG-Zulassung haben. Diese handeln
dann nach den Vorgaben des KWG als Finanzdienstleistungsinstitute. Grundlage fur unsere
Auswahl bildet ein Verzeichnis der BaFin iiber zugelassene Finanzdienstleistungsinstitute.'**
Aus diesem Verzeichnis wahlen wir Finanzdienstleistungsinstitute mit KWG-Zulassung nach

geografischer Verteilung in deutschen Ballungszentren aus.

Makler, die zu Investmentfonds und Vermdgensanlagen beraten, missen eine Gewerbeer-
laubnis nach § 34f GewO (beziehungsweise in der Ubergangszeit nach § 34c GewO) haben.

Makler, die zu Versicherungsprodukten beraten, benétigen eine Zulassung nach § 34d GewO.

1010 BaFin, 2012.
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15.2.1.2.3.3Auswahl der relevanten Versicherungs- und Finanzmakler

Bankberater Vertreter/ Versicherungs-/ Honorar-/
Mehrfachagenten  Finanzmakler Versicherungs-
berater
Wertpapiere 5 5 2
Investmentfonds 5 5 2
Vermdogensanlagen 5 5 2
Lebensversicherungen 5 5 2
Private Krankenversicherungen 5 5 2
Haftpflichtversicherungen 5 5 2
Sachversicherungen 5 5 2
SUMME 35 35 14

Tabelle 25: Ubersicht (iber die Testfalle fiir Versicherungs- und Finanzmakler

Insgesamt untersuchen wir auch fiir die Gruppe der Versicherungs-/Finanzmakler 35 Testfal-

le.

Fur die folgenden Szenarien weisen wir hier die Namen der Testunternehmen nicht einzeln
aus: Wertpapiere, Investmentfonds, Vermégensanlagen und Versicherungsprodukte beraten
durch Einzelmakler. Warum weisen wir die Namen nicht aus? Es handelt sich bei diesen
Testunternehmen teilweise um kleine Betriebe beziehungsweise Einmann-Unternehmen. Ein-
zelne Berater konnen daher leicht zugeordnet werden. In dieser Studie geht es nicht darum,
einzelne Unternehmen/Berater an den Pranger zu stellen. Die Identitat der Berater soll hier
keine Rolle spielen, die Auswertung erfolgt daher anonym. Allgemein gilt das Folgende fiir

die Auswahl der Berater:

Fir die Beratung von Wertpapieren wahlen wir aus dem Verzeichnis der BaFin 5 Finanz-

dienstleistungsinstitute fir die Ballungszentren Miinchen, Stuttgart, Kéln, Hamburg und Ber-
lin aus. Wir geben aus jedem Ballungszentrum ein Finanzdienstleistungsinstitut vor. Dartiber

hinaus bestimmen wir fur jedes Ballungszentrum jeweils 2 Reserve-Unternehmen.

Fir die Beratung von Investmentfonds und Vermoégensanlagen wahlen wir ausschlieRlich

nach dem Zufallsprinzip jeweils 5 Makler mit entsprechender Zulassung regional verteilt aus.

Fir die Beratung von Versicherungsprodukten teilen wir die Gesamtmenge von 20 zu testen-

den Versicherungsmaklern wie folgt auf: 15 Einzelmakler, 5 Makler aus Maklervertrieben.
Die Einzelmakler wahlen wir nach einem regional verteilten Zufallsprinzip aus. Dabei kon-

zentrieren wir uns auch hier auf die Ballungsgebiete.
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Die Maklervertriebe wahlen wir auf folgender Grundlage aus: eine Rangliste ,,Allfinanzver-
triebe 2012¢ der Zeitschrift Cash.ONLINE.**! Wir wahlen die Vertriebe, die als Makler zu-

gelassen sind, absteigend nach ihren Provisionserlésen aus dem Jahr 2011 aus. Von jedem

Vertrieb testen wir jeweils einen Berater.

Nr.  Vertrieb Provisionserlése 2011 in Mio. Euro

MLP AG

INFINUS AG

Dr. Klein & Co. AG
Global-Finanz AG

A.S.I. Wirtschaftsberatung AG

g b W N

Tabelle 26: Ubersicht tiber Maklervertriebe nach Provisionserlésen

Fir den Fall, dass Tests scheitern oder Termine nicht vereinbart werden kdnnen, stehen fol-

gende Maklervertriebe als Reserve zur Verfugung:

Nr.  Vertrieb Provisionserlése 2011 in Mio. Euro

6 Plansecur KG
7 Clarus AG

8 FinancePlan+

Tabelle 27: Ubersicht Uiber Reserve-Maklervertriebe nach Provisionserldsen

15.2.1.2.4 Honorar-/Versicherungsberater

15.2.1.2.4.1Definition des Honorar-/Versicherungsberaters

Ein Versicherungsberater wird im Gegensatz zu einem Versicherungsvertreter oder -makler

nicht von der Versicherung vergitet. Als Gegenleistung fur seine gewerbsméaRige Beratung

erhalt er von seinem Kunden ein Honorar. Versicherungsberater bediirfen der Zulassung nach

8 34e GewO. Der Begriff ,,Honorarberater war bisher nicht gesetzlich geschitzt. Ab dem

01.08.2014 sind die Begriffe ,,Honorar-Anlageberater und ,,Honorar-Finanzanlagenberater*

gesetzlich geschiitzt.'®*> Wir gehen hier von der aktuellen Gesetzeslage aus. Wir definieren

Honorarberater entsprechend Versicherungsberatern. Sie durfen also keine Vergitung von

1011 Cash.ONLINE, 2012.

1912 Honorar-Anlageberater (§ 34d WpHG) und Honorar-Finanzanlagenberater (§ 34h GewO), vgl. Art. 1 Nr. 6,

Art. 3 Nr. 6 und Art. 5 HAnIBG.
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Seiten eines Produktanbieters erhalten oder mussen samtliche Zahlungen von Dritten an ihre

Kunden erstatten.**®

Honorarberater, die zu Wertpapieren beraten, benétigen eine Zulassung nach KWG.

Honorarberater, die zu Investmentfonds und Vermdgensanlagen beraten, mussen nach § 34f
GewO oder noch bis Juni 2013 nach alter Zulassung 8§ 34c GewO zugelassen sein.

15.2.1.2.4.2 Auswahl der relevanten Honorarberater

Bankberater Vertreter/ Versicherungs-/ Honorar-/
Mehrfachagenten ~ Finanzmakler Versicherungs-
berater
Wertpapiere 5 5 5
Investmentfonds 5 5 5
Vermdgensanlagen 5 5 5
Lebensversicherungen 5 5 5
Private Krankenversicherungen 5 5 5
Haftpflichtversicherungen 5 5 5
Sachversicherungen 5 5 5
SUMME 35 35 35

Tabelle 28: Ubersicht Uiber die Testfalle fur Honorarberater

Insgesamt flihren wir 14 Testberatungen fiir den Beratertyp ,,Honorar-/Versicherungsberater*

durch, 2 je Produkttyp.

Die Gruppe der Honorar-/Versicherungsberater ist in Deutschland noch nicht umfassend ent-
wickelt und reguliert. Da es im Verhdltnis zu Versicherungsvertretern oder Versicherungs-
und Finanzmaklern nur wenige Honorarberater gibt, konnen wir die Auswahl der Testberater
nicht anhand 6ffentlich zugéanglicher Rankings treffen. Wir wahlen die Honorarberater daher

nach ihrer regionalen Verteilung aus.

Wie bei den Maklern fiihren wir hier aus Datenschutzgriinden keine Daten von Testunter-
nehmen beziehungsweise Einmann-Unternehmen auf. Die Anonymitéat der Berater soll ge-

wabhrt bleiben.

1983 Hierzu jetzt Art. 1 Nr. 2 a) sowie Art. 3 Nr. 6 HAnIBG.
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Fur die Honorarberatung von Wertpapieren wéhlen wir folgende 2 Honorarberater mit KWG-

Zulassung aus:

Nr. Honorarberater mit KWG-Zulassung Ballungsgebiet
1 quirin bank Dusseldorf
2 N.N. Berlin

Tabelle 29: Ubersicht tiber 2 Honorarberater fur Wertpapierberatungen nach Ballungsgebieten

Fir die Honorarberatung von Investmentfonds und Vermdégensanlagen wéahlen wir Honorar-

berater nach regionalem Zufallsprinzip aus. Da die Bezeichnung Honorarberater rechtlich
(noch) nicht geschutzt ist, missen wir im Vorfeld méglichst sicherstellen, dass die Testkaufer
tatsachlich von einem Berater gegen Honorar beraten werden. Daher priifen wir vor der Aus-
wahl, ob der Berater nach den Prinzipien eines der beiden folgenden Buindnisse arbeitet: Ver-

bund Deutscher Honorarberater oder Bundesinitiative der Honorarberater.

Fur die Honorarberatung von Versicherungsprodukten verfahren wir analog:

=  Wir prufen die Zulassung nach § 34e GewO,

= prifen die Arbeit nach den Prinzipien der genannten Honorarberater-Bindnisse und
= wahlen regional verteilt im Zufallsprinzip aus.

= Auch hinsichtlich mdglicher Reserve-Berater verfahren wir analog.

Erganzend weisen wir auf Folgendes hin: Die Verbraucherzentralen zéhlen wir nicht zu Ho-
norarberatern, da Verbraucherzentralen ohne Gewinnerzielungsabsicht beraten.'** So sind
auch die Preise einer Beratung bei den meisten Verbraucherzentralen vergleichsweise niedrig.
Zum Beispiel in Berlin: 40,00 Euro fir eine Anlage-, Anlagerechts- und Altersvorsorgebera-
tung.'®*® Des Weiteren sind Verbraucherzentralen als Annexvermittler nach § 34d Abs. 9 Nr.
1 in Verbindung mit § 66 VVG von der Dokumentationspflicht ausgeschlossen. Grund hierfur
ist, dass Verbraucherzentralen Versicherungen nicht hauptberuflich vermitteln. Wir schliel3en

daher Verbraucherzentralen nicht in diese Untersuchung ein.

101 Beispiel: Die Verbraucherzentrale Berlin verfolgt nach § 2 Abs. 2 der Satzung der Verbraucherzentrale
Berlin e.V. ,,ausschlieflich und unmittelbar gemeinniitzige Zwecke im Sinne der Abgabenordnung*. Nach
§ 3 Abs. 2 ist ein erwerbswirtschaftlicher Geschaftsbetrieb nicht das erste Ziel der Verbraucherzentrale
(vzbv Berlin 1, 2013).
1015 \,zbv Berlin 11, 2013.
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15.2.1.2.5 Zusammenfassende Ubersicht tiber ausgewahlte Berater

Bankberater Vertreter/ Versicherungs-/ Honorar-/
Mehrfachagenten Finanzmakler Versicherungsbe-
rater
Banken Banken Finanzdienstleister Honorarberater-
. bank/Finanzdienstl
Wertpapiere i 70
Honorarbasis

Investmentfonds Mehrfachagenten : .

it Sondr- Makler mit Honorarberater mit

Vermdogensanlagen zulassung Sonderzulassung

Sonderzulassung

Lebensversicherungen

Private Kranken-
versicherungen - Versicherungs-
Aﬁ;ﬁg&iﬁﬂ;g? Makler/Makler-
Haftpflicht- vertriebe

versicherungen

Sachversicherungen

Versicherungs-
berater

Tabelle 30: Ubersicht (iber die ausgewéhlten Berater

15.2.2 Festlegung des Untersuchungsdesigns

15.2.2.1 Szenarien fur das Mystery-Shopping

Im Rahmen des Mystery-Shoppings testen wir 4 verschiedene Beratertypen (hierzu 15.2.1.2)

zu jeweils 7 verschiedenen Produktgattungen (hierzu 15.2.1.1). Somit ergeben sich 28 ver-

schiedene Szenarien.

Grundlage = Bankberater Vertreter/ Versicherungs-/ ~ Honorar-/
Mehrfachagenten Finanzmakler Versiche-
rungsberater
Wertpapiere WpHG 1 2 3 4
Investmentfonds FinvVermVv/ 5 6 7 8
Vermdgensanlagen WPHG 9 10 11 12
Rentenversicherungen 13 14 15 16
Private Krankenversicherungen 17 18 19 20
_ _ VVG

Haftpflichtversicherungen 21 22 23 24
Sachversicherungen 25 26 27 28

Tabelle 31: Ubersicht (iber die Anzahl der 28 Szenarien fiir das Mystery-Shopping

In jedem Szenario wird genau ein Produkttyp getestet.
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Folgende Szenarien bilden eine Ausnahme: 16, 20, 24 und 28. Hierbei handelt es sich um die
Tests bei Versicherungsberatern. Um eine gute Ergebnisgrundlage zu schaffen, missen wir
die Szenarien so realistisch wie moglich gestalten. Die Honorarberatung ist fir den Verbrau-
cher mit teilweise hohen Honorarkosten verbunden. Daher erscheint es sehr unwahrschein-
lich, dass sich ein Verbraucher zu Versicherungen von einem Honorarberater beraten lasst,
wenn die Versicherungen nur mit kleinen Beitrdgen verbunden sind. Zum Beispiel: Haft-
pflichtversicherungen (Szenario 24) oder Sachversicherungen (Szenario 28). Die Vergutung
des Beraters Ubersteigt in diesen Fallen den Versicherungsbeitrag um ein Vielfaches. Ein ent-
sprechender Beratungswunsch ist dem Honorarberater gegeniiber unglaubwirdig. Daher ha-
ben wir fur die beiden genannten Szenarien eine Ausnahme definiert. Szenario 24 testen wir
gemeinsam mit dem Szenario 16. Szenario 28 testen wir gemeinsam mit dem Szenario 20.
Die Anzahl der Testfalle bleibt aber gleich hoch. Wir testen also insgesamt 8 Versicherungs-
falle im Bereich Honorarberatung: 4 Falle fur die Kombination Rentenversicherung und Haft-
pflichtversicherung; 4 Falle fur die Kombination Private Krankenversicherung und Sachversi-

cherung.

Fur alle 28 Szenarien geben wir den Testk&ufern genau vor, welche Angaben sie gegenuber
dem Berater machen dirfen. Die Inhalte folgender Angaben definieren wir fiir jedes Szenario
spezifisch'®®:

= Anlass der Beratung,

= Alter,

= Beruf,

»= Einkommen,

= monatliche Ausgaben,

= Vermogen (sofern fiir das Szenario relevant),

= Risikotyp (sofern flir das Szenario relevant),

= Anlagezeitraum (sofern fir das Szenario relevant),

» Anlageziel/Ziel der Absicherung,

= gewinschte Flexibilitat (sofern fuir das Szenario relevant),
»  Wissen/Erfahrungen,

= Verhaltensregeln fr den Tester,

= besondere Fragen, die vom Tester zu stellen sind und

» Rickfragen zur Dokumentation.

1018 Aysfihrlich 0.
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Im Anschluss an jedes Beratungsgesprach erfolgt eine Evaluation des Beratungsgesprachs.
Dazu flllen die Testkdufer einen an das Beratungsgesprach angepassten Beurteilungsbogen
aus. Dieser Beurteilungsbogen enthalt Fragen zu folgenden Themen fir das Szenario:

= personliche Daten des Testkéufers,

= Beratungsgesprach,

= Feststellung der Beratungsdokumentation,

= Wahrnehmung der Beratungsdokumentation und

= Statistik.

15.2.2.2 Organisatorischer Ablauf des Mystery-Shoppings

Im Vorfeld aller Tests legen wir fest, wie die Testberatungen organisatorisch abzulaufen ha-
ben. Im Einzelnen geben wir vor:

»  Wie soll der Testk&ufer Kontakt zum Berater aufnehmen?

=  Wie soll sich der Testké&ufer wéhrend des Gesprachs verhalten?

= Was ist zu tun, wenn der Test aufzufliegen droht?

= Welche Unterlagen sind nach der Beratung zu ubergeben?

= Wann ist ein Test beendet?
Diese Informationen erhalt der Testkaufer in einem ausfuhrlichen Briefing vor Testbeginn.

Kontaktaufnahmen und Terminvereinbarung

Als erstes kontaktiert der Testkaufer den ihm zugeteilten Berater. Je nach Beratertyp erfolgt
dieser Kontakt telefonisch, per E-Mail oder direkt, zum Beispiel durch einen Filialbesuch.
Auler bei einem direkten Filialbesuch vereinbart der Testk&ufer einen Beratungstermin mit

dem Berater.

Waéhrend der Beratung

Wahrend des fingierten Beratungsgespréachs spielt der Testkaufer die ihm zugewiesene Rolle.

Dabei befolgt der Testkdufer die VVorgaben seines Szenarios.

Im Anschluss an das Beratungsgesprachs fullt der Testkaufer den zum jeweiligen Szenario
gehdrenden Beurteilungsbogen aus. In diesem Bogen erfasst der Testk&ufer den Gesprachs-
verlauf und die Inhalte des Beratungsgesprachs. Auf diese Weise ist es uns moglich festzu-
stellen, inwieweit die Beratungsdokumentation das tatsachlich gefiihrte Beratungsgesprach

wiedergibt. Neben formellen Aspekten beinhalten die Beurteilungsb6gen auch qualitative
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Fragen an den Testkdufer. Anhand dieser Fragen beurteilt der Testk&ufer die Beratung. Der

Testk&ufer flllt den Beurteilungsbogen unmittelbar nach der Beratung aus.

Zu Ubersendende Unterlagen

Ziel des Mystery-Shoppings ist es, eine vom Berater erstellte Beratungsdokumentation zu

erhalten. Die Analyse der Beratungsdokumentation erfolgt in Abschnitt 6.1.

Der Testkaufer muss neben dem auszuftillenden Beurteilungsbogen alle Unterlagen bereitstel-

len, die er vom jeweiligen Berater erhalten hat.

Die Beratungsgesprache und die daraus resultierenden Unterlagen sollen so realistisch wie

moglich generiert werden. Daher ist es den Testk&ufern nicht moglich, aufféllig und vehement

nach der Dokumentation zu fragen. Dennoch haben wir 2 Stufen in den Test integriert, an

denen der Testkaufer unaufféllig nach der Dokumentation fragt.

1. Am Ende des Gesprichs: Folgende Frage ist moglich: ,,Kann ich eine Zusammenfassung
zu unserem Gesprach erhalten?*

2. Eine Woche nach dem Gesprach: Hat der Testkdufer auch nach einer Woche noch keine
Dokumentation erhalten, fragt er in ahnlicher Weise wie unter 1. noch einmal unauffallig

nach. Zum Beispiel: ,,Wollten Sie mir nicht Unterlagen zu unserem Gespréich zusenden?*

Der Testkaufer gibt uns spater im Beurteilungsbogen an, ob ihm die Dokumentation
» in Eigeninitiative des Beraters ausgehandigt wurde,

= auf einmaliges Nachfragen im Gespréach ausgehéndigt wurde oder

= auf wiederholtes Nachfragen eine Woche spater ausgehéndigt wurde.

Ende des Tests

Der Test endet, wenn der Testkéaufer alle Unterlagen bereitgestellt hat, spatestens aber 14 Ta-

ge nach dem letzten Beratungsgesprach, auch wenn keine Beratungsdokumentation tibergeben

wurde.

Die Testkaufe fuhren wir im Zeitraum von Marz bis Anfang Juli 2013 durch. Der Auswertung

dieser Erhebung legen wir die zu diesem Zeitraum geltenden Rechtsvorschriften zugrunde.
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15.2.2.3 Vorgaben fur das Mystery-Shopping

15.2.2.3.1 Szenario 1-4 zu Wertpapieren

Anlass der Beratung = Neuanlage eines Sparbetrags von 10.000 Euro.

Alter
Beruf

Einkommen
Ausgaben
Vermogen
Risikotyp

Anlagezeitraum
Anlageziel

Flexibilitat

Wissen/Erfahrung

Verhalten des Kun-
den
Besondere Frage

Dokumentation

30-50 Jahre, Single, keine Kinder

Grundsatzlich freie Wahl; aber ausgeschlossen: Berufe in der Finanz- und

Versicherungsbranche.

Brutto 28.000 Euro, netto ca. 18.000 Euro; monatlich ca. 1.500 Euro netto;

verfligbares Einkommen 300 Euro.

1.200 Euro = Miete 600 + Telefon/Handy 50 + Lebenshaltung 250 + Auto

200 + Versicherungen 100

10.000 Euro zur Anlage, ansonsten 5.000 Euro Spar-Reserve.

Der Kunde wohnt zur Miete.

Der Kunde mdchte eine mdglichst hohe Rendite, aber mochte kein Geld ver-
lieren. Der Kunde ist also risiko-avers (Typ 1).

10 Jahre

1. Der Kunde benennt nicht konkret, dass er in Wertpapiere investieren
mdchte. Er umschreibt sein Anlageziel wie folgt.

2. Alserstes gedulRertes Anlageziel: Der Kunde mochte seinen Anlagebetrag
mit einer moglichst hohen Rendite. Aber er méchte auf keinen Fall Geld
verlieren.

Der Berater musste den Kunden uber diese Fehlvorstellung aufklaren und
erneut nach dem Anlageziel fragen.

3. Wenn der Kunde tber seine Fehlvorstellung aufgeklart wird, wechselt er
im Anschluss sein Anlageziel auf eine Sicherheitsorientierung.

4. Weiteres Ziel des Kunden: Er méchte sein Produkt verstehen kénnen.

Wihrend der Laufzeit muss der Kunde nicht zwingend Gber das Geld verfi-

gen koénnen.

Der Kunde tatigt ca. 1x pro Jahr ein Geschaft.
Erfahrungen seit... 5 Jahren bei Testern unter 40 Jahren

10 Jahre bei Testern tber 40 Jahren
Bisher hat er in Aktien oder Aktienfonds investiert, aber schlechte Erfahrun-
gen gemacht.
Bisherige Anlagebetrage: mal 5.000 Euro, mal 10.000 Euro.
Die Anlagebetrage waren immer selbst finanziert (ohne Kredit).
Der Kunde verhdlt sich eher passiv. Nur wenn ihm keine weiteren Fragen zu
bestimmten Angaben gestellt werden, bringt er diese aktiv ein.
Nach der Empfehlung fragt der Kunde: Ist das empfohlene Produkt wirklich
sicher?
Der Kunde wartet zunachst ab, ob ihm eine Dokumentation ausgehandigt
wird. Nur wenn dies nicht erfolgt, fragt er aktiv nach dieser nach.

Tabelle 32: Vorgaben fur Szenario 1-4 zu Wertpapieren
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15.2.2.3.2 Szenario 5-8 zu Investmentfonds

Anlass der Beratung

Alter
Beruf

Einkommen
Ausgaben
Vermdogen

Risikotyp

Anlagezeitraum
Anlageziel

Flexibilitat

Wissen/Erfahrung

Verhalten des
Kunden
Besondere Frage

Dokumentation

Neuanlage eines Sparbetrags von 10.000 Euro.

Der Kunde wiinscht keine allgemeine Beratung.

30-50 Jahre, Single, keine Kinder

Grundsatzlich freie Wahl; aber ausgeschlossen: Berufe in der Finanz- und
Versicherungsbranche.

Brutto 28.000 Euro, netto ca. 18.000 Euro; monatlich ca. 1.500 Euro netto;
verfligbares Einkommen 300 Euro.

1.200 Euro = Miete 600 + Telefon/Handy 50 + Lebenshaltung 250 + Auto
200 + Versicherungen 100

10.000 Euro zur Anlage, ansonsten 5.000 Euro Spar-Reserve.

Der Kunde wohnt zur Miete.

Der Kunde winscht eine Verzinsung ber Inflationsniveau, ist aber bereit
auch Verluste in Kauf zu nehmen. Er mdchte aber kein Risiko eines Total-
Verlusts eingehen. AuBerdem mdchte er keine Wahrungsrisiken tragen (Typ
3).

10 Jahre

Der Kunde benennt nicht konkret, dass er in Investmentfonds investieren
maochte. Er umschreibt sein Anlageziel wie folgt.

Der Kunde mdchte in deutsche Unternehmen investieren.

Er mdchte sich gegen die Inflation absichern und in Substanzwerte investie-
ren. Dabei ist dem Kunden eine breite Streuung wichtig.

Wihrend der Laufzeit mdchte der Kunde an sein Geld herankommen kénnen.
Der Kunde ist aber bereit, in diesem Fall mit Verlusten zu leben.

Der Kunde tatigt ca. 1x pro Jahr ein Geschaft.
Erfahrungen seit... 5 Jahren bei Testern unter 40 Jahren

10 Jahre bei Testern tber 40 Jahren
Bisher hat er in Aktien oder Aktienfonds investiert. Bisher hat der Kunde
keine schlechten Erfahrungen gemacht.
Bisherige Anlagebetrdge: mal 5.000 Euro, mal 10.000 Euro.
Die Anlagebetrage waren immer selbst finanziert (ohne Kredit).
Der Kunde verhdlt sich eher passiv. Nur wenn ihm keine weiteren Fragen zu
bestimmten Angaben gestellt werden, bringt er diese aktiv ein.
Nach der Empfehlung fragt der Kunde: Welche Kosten fallen im empfohlenen
Produkt an?
Der Kunde wartet zunéchst ab, ob ihm eine Dokumentation ausgehandigt
wird. Nur wenn dies nicht erfolgt, fragt er aktiv nach dieser nach.

Tabelle 33: Vorgaben zu Szenario 5-8 zu Investmentfonds
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15.2.2.3.3 Szenario 9-12 zu Vermogensanlagen (z.B. geschlossene Fonds, Genussrechte, Na-

menschuldverschreibungen)

Anlass der Beratung Neuanlage eines Sparbetrags von 30.000 Euro.

Alter
Beruf

Einkommen
Ausgaben
Vermogen
Risikotyp

Anlagezeitraum
Anlageziel

Flexibilitat
Wissen/Erfahrung

Verhalten des
Kunden
Besondere Frage

Dokumentation

Der Kunde wunscht keine allgemeine Beratung.
30-50 Jahre, Single, keine Kinder
Grundsatzlich freie Wahl; aber ausgeschlossen: Berufe in der Finanz- und Ver-
sicherungsbranche.
Brutto 28.000 Euro, netto ca.18.000 Euro; monatlich ca. 1.500 Euro netto; ver-
fligbares Einkommen 300 Euro.
1.200 Euro = Miete 600 + Telefon/Handy 50 + Lebenshaltung 250 + Auto 200
+ Versicherungen 100
200.000 Euro aus einem Erbe.
Der Kunde wohnt zur Miete.
Der Kunde mdchte eine mdglichst hohe Rendite erzielen. Er ist bereit auch
einen Total-Verlust in Kauf zu nehmen (Typ 5).
10 Jahre
Anlagebetrag 30.000 Euro.
Der Kunde wunscht hohe Renditen.
Der Kunde wiinscht direkt an Investitionen teilzuhaben, zum Beispiel an einer
Immobilie oder Anlagen zu erneuerbaren Energien.
Wéhrend der Laufzeit muss der Kunde nicht tiber das Geld verfligen kdnnen.
Der Kunde tatigt ca. 1x pro Jahr ein Geschéft.
Erfahrungen seit... 5 Jahren bei Testern unter 40 Jahren

10 Jahre bei Testern tber 40 Jahren
Bisher hat er in Aktien oder Aktienfonds investiert. Bisher hat der Kunde keine
schlechten Erfahrungen gemacht.
Bisherige Anlagebetrdge: mal 5.000 Euro, mal 10.000 Euro.
Die Anlagebetrage waren immer selbst finanziert (ohne Kredit).
Der Kunde verhalt sich eher passiv. Nur wenn ihm keine weiteren Fragen zu
bestimmten Angaben gestellt werden, bringt er diese aktiv ein.
Wihrend der Beratung: Haben Sie auch Anlagen zu erneuerbaren Energien
oder Immobilien?
Der Kunde wartet zunéchst ab, ob ihm eine Dokumentation ausgehandigt wird.
Nur wenn dies nicht erfolgt, fragt er aktiv nach dieser nach.

Tabelle 34: Vorgaben zu Szenario 9-12 zu Vermdgensanlagen

430



15.2.2.3.4 Szenario 13-16 zu Rentenversicherungen

15.2.2.3.4.1Szenario 13-15 fur Bankberater, Vertreter/Mehrfachagenten, Versicherungs-

/Finanzmakler

Anlass der Beratung Der Kunde wiinscht eine Beratung zur eigenen Altersabsicherung.

Alter
Beruf

Einkommen
Risikotyp
Anlagezeitraum

Anlageziel/Ziel der
Absicherung

Flexibilitat

Verhalten des
Kunden
Besondere Frage
Dokumentation

Sonstiges

25-40 Jahre, Single, keine Kinder

Grundsatzlich freie Wahl; aber ausgeschlossen: Berufe in der Finanz- und Ver-
sicherungsbranche

Brutto max. 40.000 Euro, méglichst realistisches Einkommen im Verhéltnis
zum Mietspiegel.

Der Kunde mdéchte eine mdglichst hohe Rendite, mochte aber kein Geld verlie-
ren. Es sollen wenigstens die eingezahlten Beitrage zur Verfligung stehen. Der
Kunde ist also risiko-avers (Typ 1).

Bis zum Rentenbeginn mit 67 Jahren.

1. Der Kunde wiinscht eine lebenslange Rente. Monatlich méchte er einen

Beitrag von 100 Euro sparen.

2. Als erstes geduRertes Anlageziel: Der Kunde mdchte mit seinen Sparbetra-

gen eine moglichst hohe Rendite erwirtschaften. Aber er mochte auf keinen
Fall Geld verlieren.

3. Wenn der Berater den Kunden tiber seine Fehlvorstellung aufgeklart hat,

wechselt der Kunde das Anlageziel hin zur Sicherheitsorientierung.

4. Weiteres Ziel des Kunden: Er mochte sein Produkt verstehen konnen.

Das Altersvorsorgeprodukt sollte die Maglichkeit bieten, auch vor Rentenbe-
ginn Uber das Guthaben verfiigen zu kénnen.

Der Kunde verhalt sich eher passiv. Nur wenn ihm keine weiteren Fragen zu
bestimmten Angaben gestellt werden, bringt er diese aktiv ein.

Nach der Empfehlung: Hat es Nachteile, wenn ich vorzeitig kiindige?

Der Kunde wartet zunéchst ab, ob ihm eine Dokumentation ausgehandigt wird.
Nur wenn dies nicht erfolgt, fragt er aktiv nach dieser nach.

Die Versicherung soll nicht dazu dienen, einen Kredit abzusichern.

Der Kunde hat bereits eine Riester-Rente.

Tabelle 35: Vorgaben zu Szenario 13-15 fur Bankberater, Vertreter/Mehrfachagenten, Versicherungs-/Finanzmakler
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15.2.2.3.4.2Szenario 16 gekoppelt mit 24 fur Versicherungsberater (RV + Hausrat)

Anlass der Beratung Der Kunde wiinscht eine Beratung zur eigenen Altersabsicherung. Zusétzlich

Alter
Beruf

Einkommen

Risikotyp

Anlagezeitraum

Anlageziel/Ziel der
Absicherung

Flexibilitét

Verhalten des
Kunden
Besondere Frage

Dokumentation

Sonstiges

mdochte der Kunde seinen Hausrat versichern.

25-40 Jahre, Single, keine Kinder

Grundsatzlich freie Wahl; aber ausgeschlossen: Berufe in der Finanz- und Ver-

sicherungsbranche

Brutto max. 40.000 Euro, moglichst realistisches Einkommen im Verhaltnis

zum Mietspiegel.

Fur Rentenversicherung:

Der Kunde mdéchte eine mdglichst hohe Rendite, mochte aber kein Geld verlie-

ren. Es sollen wenigstens die eingezahlten Beitrage zur Verfligung stehen. Der

Kunde ist also risiko-avers (Typ 1).

Fir Sachversicherung (Hausrat): ./.

Fir Rentenversicherung: Bis zum Rentenbeginn mit 67 Jahren.

Fir Sachversicherung (Hausrat): ./.

Anlageziel fiir Rentenversicherung:

1. Der Kunde winscht eine lebenslange Rente. Monatlich mdchte er einen
Beitrag von 100 Euro sparen.

2. Als erstes gedulRertes Anlageziel: Der Kunde mdchte mit seinen Sparbetré-
gen eine moglichst hohe Rendite erwirtschaften. Aber er mochte auf keinen
Fall Geld verlieren.

3. Wenn der Berater den Kunden (ber seine Fehlvorstellung aufgeklart hat,
wechselt der Kunde das Anlageziel hin zur Sicherheitsorientierung.

4. Weiteres Ziel des Kunden: Er mdchte sein Produkt verstehen kénnen.

Ziel der Absicherung flr Sachversicherung (Hausrat):

1. Als erstes Ziel der Absicherung duBert der Kunde: er méchte seine 50 m2
Wohnung zu einer Deckungssumme von 20.000 Euro absichern. (Unterde-
ckung)

2. Wenn der Berater den Kunden (ber die Unterdeckung aufgeklart hat, folgt
er im Anschluss der Empfehlung des Beraters hinsichtlich der Deckungs-
summe.

Fir Rentenversicherung:

Das Altersvorsorgeprodukt sollte die Moglichkeit bieten, auch vor Rentenbe-

ginn tiber das Guthaben verfiigen zu kdnnen.

Fir Sachversicherung (Hausrat): ./.

Der Kunde verhélt sich eher passiv. Nur wenn ihm keine weiteren Fragen zu

bestimmten Angaben gestellt werden, bringt er diese aktiv ein.

Fur Rentenversicherung - nach der Empfehlung: Hat es Nachteile, wenn ich

vorzeitig kindige?

Fur Sachversicherung - nach der Empfehlung: Ist das Fahrrad des Kunden mit-

versichert?

Der Kunde wartet zunéchst ab, ob ihm eine Dokumentation ausgehandigt wird.

Nur wenn dies nicht erfolgt, fragt er aktiv nach dieser nach.

Fur Rentenversicherung:

Die Versicherung soll nicht dazu dienen, einen Kredit abzusichern.

Der Kunde hat bereits eine Riester-Rente.

Tabelle 36: Vorgaben zu Szenario 16 gekoppelt mit 24 fir Versicherungsberater
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15.2.2.3.5 Szenario 17-20 zu privaten Krankenversicherungen

15.2.2.3.5.1Szenario 17-19 fur Bankberater, Vertreter/Mehrfachagenten, Versicherungs-

/Finanzmakler

Anlass der Beratung
Alter
Beruf

Einkommen
Anlageziel

Wissen/Erfahrung
Verhalten des
Kunden
Besondere Frage

Dokumentation

Der Kunde wiinscht eine Beratung zur privaten Krankenversicherung.

25-40 Jahre, Single, keine Kinder

Grundsatzlich freie Wahl; aber ausgeschlossen: Berufe in der Finanz- und Ver-
sicherungsbranche

Brutto 54.000 Euro, netto ca. 31.000 Euro, monatlich ca. 2.600 Euro netto.

Die private Krankenversicherung soll ein gutes Preis-/Leistungsverhaltnis auf-
weisen. Dem Kunden ist wichtig, dass die Versicherung auch im Ausland gilt.
Keine bis wenige Erfahrungen.

Der Kunde verhalt sich eher passiv. Nur wenn ihm keine weiteren Fragen zu
bestimmten Angaben gestellt werden, bringt er diese aktiv ein.

Wahrend der Beratung:

Wird Zahnersatz von der Versicherung tbernommen?

Der Kunde wartet zunéchst ab, ob ihm eine Dokumentation ausgehandigt wird.
Nur wenn dies nicht erfolgt, fragt er aktiv nach dieser nach.

Tabelle 37: Vorgaben zu Szenario 17-19 fir Bankberater, Vertreter/Mehrfachagenten, Versicherungs-/Finanzmakler

15.2.2.3.5.2Szenario 20 gekoppelt mit 28 fur Versicherungsberater (PKV + Haftpflicht)

Anlass der Beratung

Alter
Beruf

Einkommen
Anlageziel

Wissen/Erfahrung

Verhalten des
Kunden

Der Kunde winscht eine Beratung zur privaten Krankenversicherung.
Zusatzlich winscht er eine Beratung zur privaten Haftpflichtversicherung.
25-40 Jahre, Single, keine Kinder

Grundsatzlich freie Wahl; aber ausgeschlossen: Berufe in der Finanz- und
Versicherungsbranche

Brutto 54.000 Euro, netto ca. 31.000 Euro, monatlich ca. 2.600 Euro netto.
Fur private Krankenversicherung

Die private Krankenversicherung soll ein gutes Preis-/Leistungsverhéltnis
aufweisen. Wichtig ist ihm, dass die Krankenversicherung auch im Ausland
gilt.

Fur private Haftpflichtversicherung

Die Haftpflichtversicherung soll gute Leistungen aufweisen. Wichtig aber
nicht zwingend fir den Kunden ist eine Absicherung seiner Privat- und
Dienstschliissel.

Hinsichtlich privater Krankenversicherung

Keine bis wenige Erfahrungen.

Hinsichtlich privater Haftpflichtversicherung

Der Kunde hat schlechte Erfahrungen mit einer Haftpflichtversicherung
gemacht, die in einem Schadensfall nicht gezahlt hat. Schadensfall war:
Verlust der Dienstschlissel.

Der Kunde verhélt sich eher passiv. Nur wenn ihm keine weiteren Fragen zu
bestimmten Angaben gestellt werden, bringt er diese aktiv ein.
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Besondere Frage

Dokumentation

Zur privaten Krankenversicherung — wahrend der Beratung:
Wird Zahnersatz von der Versicherung lbernommen?
Zur privaten Haftpflichtversicherung - nach der Empfehlung:

1. Was genau ist abgesichert?

2. Wenn der Kunde sich etwas leiht, ist das auch mit abgesichert?

3. Sind Privat- und Dienstschlissel ebenfalls gegen Verlust gesichert?
(Dies soll aber kein Ausschlusskriterium fir die Versicherung sein.)

Der Kunde wartet zunéchst ab, ob ihm eine Dokumentation ausgehéandigt
wird. Nur wenn dies nicht erfolgt, fragt er aktiv nach dieser nach.

Tabelle 38: Vorgaben zu Szenario 20 gekoppelt mit 28 fuir Versicherungsberater

15.2.2.3.6 Szenario 21-23 fur Haftpflichtversicherungen

Fur Bankberater, Vertreter/Mehrfachagenten, Versicherungs-/Finanzmakler

Anlass der Beratung Der Kunde wiinscht eine Beratung zu Haftpflichtversicherungen.

Alter
Beruf

Einkommen

Anlageziel

Wissen/Erfahrung

Verhalten des
Kunden
Besondere Frage

Dokumentation

25-40 Jahre, Single, keine Kinder

Grundsatzlich freie Wahl; aber ausgeschlossen: Berufe in der Finanz- und Ver-

sicherungsbranche

Brutto max. 40.000 Euro, moglichst realistisches Einkommen im Verhaltnis

zum Mietspiegel.

Die Haftpflichtversicherung soll gute Leistungen aufweisen. Wichtig aber nicht

zwingend ist fur den Kunden eine Absicherung seiner Privat- und Dienstschliis-

sel.

Der Kunde hat schlechte Erfahrungen mit einer Haftpflichtversicherung ge-

macht, die in einem Schadensfall nicht gezahlt hat. Schadensfall war: Verlust

der Dienstschlussel.

Der Kunde verhalt sich eher passiv. Nur wenn ihm keine weiteren Fragen zu

bestimmten Angaben gestellt werden, bringt er diese aktiv ein.

Nach der Empfehlung:

1. Was genau ist abgesichert?

2. Wenn der Kunde sich etwas leiht, ist das auch mit abgesichert?

3. Sind Privat- und Dienstschlussel ebenfalls gegen Verlust gesichert? (Dies
soll aber kein Ausschlusskriterium fiir die Versicherung sein.)

Der Kunde wartet zunédchst ab, ob ihm eine Dokumentation ausgehé&ndigt wird.
Nur wenn dies nicht erfolgt, fragt er aktiv nach dieser nach.

Tabelle 39: Vorgaben zu Szenario 21-23 fur Haftpflichtversicherungen
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15.2.2.3.7 Szenario 25-27 flr Sachversicherungen (Hausrat)

Fur Bankberater, Vertreter/Mehrfachagenten, Versicherungs-/Finanzmakler

Anlass der Beratung Der Kunde mdchte seinen Hausrat versichern.

Alter
Beruf

Einkommen

Ziel der
Absicherung

Wissen/Erfahrung
Verhalten des
Kunden
Besondere Frage
Dokumentation

25-40 Jahre, Single, keine Kinder

Grundsatzlich freie Wahl; aber ausgeschlossen: Berufe in der Finanz- und Ver-

sicherungsbranche

Brutto max. 40.000 Euro, méglichst realistisches Einkommen im Verhaltnis

zum Mietspiegel.

1. Als erstes Ziel der Absicherung duBert der Kunde: er méchte seine 50 m?2
Wohnung zu einer Deckungssumme von 20.000 Euro absichern. (Unterde-
ckung)

2. Wenn der Berater den Kunden tiber die Unterdeckung aufgeklart hat, folgt
er im Anschluss der Empfehlung des Beraters hinsichtlich der Deckungs-
summe

Keine.

Der Kunde verhalt sich eher passiv. Nur wenn ihm keine weiteren Fragen zu

bestimmten Angaben gestellt werden, bringt er diese aktiv ein.

Nach der Empfehlung: Ist das Fahrrad des Kunden mitversichert?

Der Kunde wartet zunéchst ab, ob ihm eine Dokumentation ausgehandigt wird.

Nur wenn dies nicht erfolgt, fragt er aktiv nach dieser nach.

Tabelle 40: Vorgaben zu Szenario 25-27 fiir Sachversicherungen
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15.3 Anhang zu 5: Verbraucherbefragung

15.3.1 Festlegung des Rasters fur die Erhebung

Ziel der Verbraucher-Befragung ist es, den subjektiv empfundenen Nutzen von Beratungsdo-
kumentationen zu ermitteln. Hierzu fuhren wir online eine repréasentative Verbraucher-
Befragung durch. Fir die Befragung sind alle in Deutschland lebenden Personen relevant, die
einen Versicherungsvertrag schlieBen und Bankgeschafte tatigen konnen. Diese Stichprobe
bilden wir hinsichtlich Geschlecht und Alter représentativ ab. AuBerdem nahern wir eine fur
Deutschland repréasentative Wohnortverteilung der Teilnehmer nach Bundeslandern an. Mit-
arbeiter folgender Bereiche schlielen wir von der Befragung aus:

= Versicherungen,

= Banken und Bausparkassen,

= Unternehmensberatungen,

* Medien,

= Marketing und

= Marktforschung.

Aullerdem berticksichtigen wir nur Verbraucher, die in Finanz- und Versicherungsfragen
selbst entscheiden. Unsere Stichprobe setzt sich aus Personen zusammen, die in Deutschland
leben und zwischen 20 und 59 Jahre alt sind. Unter 20-jéhrige Personen schliefen wir aus der
Befragung aus, da Finanzgeschéfte in der Regel von deren Erziehungsberechtigten getatigt
werden. Ebenso schlieRen wir Personen aus, die tiber 59 Jahre alt sind. Uber 59-jhrige besit-
zen durchschnittlich nur eine sehr geringe Online-Affinitat.®’ Daraus kann geschlussfolgert
werden, dass Uber 59-jéhrige, die an einem Online-Panel teilnehmen, wahrscheinlich eine
hohe Online-Affinitat besitzen. Sie entsprechen somit nicht dem durchschnittlichen tiber 59-
jahrigen. Folglich wiirde das Ergebnis der Befragung verfélscht werden, wenn tber 59-jahrige
in die Online-Befragung einbezogen werden. Ein positiver Nebeneffekt der Begrenzung auf
59-jahrige ist, dass die jingeren Kohorten absolut groRer werden, deren Aussagekraft somit
steigt. Unter Kohorte versteht man die im selben Zeitraum geborenen Mitglieder einer Popu-

lation. 108

Insgesamt umfasst unsere Stichprobe im Online-Panel 1.003 Personen (n). Wir verwenden flr
diese Verbraucher-Befragung eine Quotenstichprobe. Im Gegensatz zur klassischen Zufalls-

stichprobe wéhlen wir die Merkmalstréger nicht zufallig aus, sondern anhand von Kontroll-

1017 Eorschungsgruppe Wahlen e.V., 2012.
1018 Stangl, 2011.

436



merkmalen. Diese Kontrollmerkmale sind in der Regel soziodemographische Daten, wie zum
Beispiel Geschlecht und Alter.’*® Die Stichprobe ist hinreichend groR, um die Verbraucher-

Befragung hinsichtlich verschiedener Merkmale zu untersuchen:

= Alter, = \Wohnort,
= Einkommen, = Bildungsgrad und
= Geschlecht, = Weitere.

Die Stichprobe setzt sich wie folgt zusammen:

= Stichprobe nach Altersklassen und Geschlecht

Altersklassen Anteil in % Personen davon Méanner davon Frauen
20-24 Jahre 11,0% 110 56 54
25-29 Jahre 11,1% 111 56 55
30-34 Jahre 10,4% 104 52 52
35-39 Jahre 11,8% 118 58 60
40-44 Jahre 15,6% 156 79 77
45-49 Jahre 14,9% 149 74 75
50-54 Jahre 13,3% 133 66 67
55-59 Jahre 12,2% 122 60 62

Summe 100%6'%%° 1.003 501 502

Tabelle 41: Verteilung nach Altersklassen und Geschlecht

1019 Statista-Lexikon, 2013.
1020 bje Zahl ist nicht die Summe der einzelnen Prozentwerte, da sie Rundungsdifferenzen nicht beriicksichtigt.
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= Stichprobe nach Bundesland

Bundesland Anteil Personen
Baden-Wurttemberg 13,2% 132
Bayern 15,4% 154
Berlin 4,3% 43
Brandenburg 3,0% 30
Bremen 0,8% 8
Hamburg 2,5% 25
Hessen 7,4% 74
Mecklenburg-Vorpommern 2,0% 20
Niedersachsen 9,7% 97
Nordrhein-Westfalen 21,7% 218
Rheinland-Pfalz 4,9% 49
Saarland 1,2% 12
Sachsen 5,1% 51
Sachsen-Anhalt 2,8% 28
Schleswig-Holstein 3,5% 35
Thiringen 2,7% 27
Summe 100% 1.003

Tabelle 42: Verteilung nach Bundesland

Unsere Stichprobe entnehmen wir einem aktiv rekrutierten'®** Online-Panel der ODC Ser-
vices GmbH, einem Online-Felddienstleister. Online-Felddienstleister stellen Marktfor-
schungsinstituten ihre Verbraucher-Datenbanken flr Verbraucher-Befragungen zur Verfi-

gung. Dem Panel der ODC Services sind deutschlandweit 90.000 Mitglieder angeschlossen.

15.3.2 Festlegung des Untersuchungsdesigns

15.3.2.1 Organisatorischer Ablauf der Onlinebefragung

Zundchst definieren wir die Kernpunkte, die aus der Onlinebefragung generiert werden sollen.
Auf dieser Grundlage entwickeln wir gemeinsam mit SKOPOS den Fragebogen. Dieser wird
anschlieRend von SKOPOS programmiert.

1021 Beij einem aktiv rekrutierten Panel werden die Mitglieder durch einen Rekrutierenden aktiv in das Panel
eingeladen. Eine Selbstselektion ist nicht méglich. So wird sichergestellt, dass das Panel alle Bevélkerungs-
gruppen ausgewogen présentiert.
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SKOPOS l&dt im Anschluss die Befragungsteilnehmer zur Online-Befragung ein. Dabei ver-
waltet SKOPOS den Online-Fragebogen auf einem SKOPOS-Server.

Auf der Website des Online-Fragebogens erhalten die Teilnehmer eine kurze Anleitung. Im
Anschluss beginnt die schrittweise Befragung der Teilnehmer. Nachdem ein Teilnehmer seine
Befragung beendet hat, sperrt SKOPOS seinen Zugang. Hierdurch verhindert SKOPQOS, dass
ein Teilnehmer mehrmals den Online-Fragebogen beantwortet.

Bei Problemen steht den Teilnehmern der SKOPOS-Support zur Verfligung. Der SKOPOS-
Support beantwortet die Fragen der Teilnehmer innerhalb von 24 Stunden. Diese VVorgehens-

weise gewahrleistet einen reibungslosen Ablauf der Online-Befragung.

Die Verbraucher-Befragung fiihren wir im Zeitraum von Mérz bis Juni 2013 durch. Der Aus-
wertung dieser Erhebung legen wir die zu diesem Zeitraum geltenden Rechtsvorschriften zu-

grunde.

15.3.2.2 Aufbau des Fragebogens

Als Schwerpunkt der Verbraucher-Befragung sollen folgende Fragen untersucht werden:

= Welchen Bezug haben Verbraucher zu Beratung und Beratungsdokumentationen?

= Welchen personlichen Nutzen ziehen Verbraucher aus der Beratungsdokumentation?

=  Wie musste aus Sicht der Verbraucher eine verstandliche Beratungsdokumentation aus-
sehen?

= Winschen Verbraucher, auf Beratungsdokumentationen zu verzichten?

Auf der Grundlage dieser Forschungsfragen entwickeln wir den Fragebogen. Dazu teilen wir

die Inhalte des Fragebogens grob in drei Bereiche ein:

1. Fragen zum Screening

Ziel des ersten Teils des Fragebogens ist es, die Befragten nach den fur die Studie rele-
vanten Merkmalen zu selektieren. Um eine représentative Stichprobe zu gewdhrleisten,
mussen die Befragten anhand von Merkmalen ausgewahlt werden. Daher fragen wir im
ersten Teil zum Beispiel nach folgenden Merkmalen:

o Geschlecht,

o Alter,

o Wohnort,

o Art der Erwerbstatigkeit,
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o HaushaltsgroRe und
o Entscheidungstrager im Haushalt hinsichtlich Finanzen.

Personen, die nicht den fir die Befragung relevanten Merkmalen entsprechen, scheiden
aus der Befragung aus. Zum Beispiel: Wenn die Person zu jung ist oder aufgrund ihrer

beruflichen Tatigkeit als Experte einzustufen ist.

Hauptbefragung
Die Hauptbefragung stellt den essenziellen Bestandteil der Befragung dar. Dieser Befra-

gungsteil fokussiert sich auf die definierten Inhalte mit folgenden Schwerpunkten:
o Erfahrungen der Verbraucher mit Beratungen im Finanz- und Versicherungsbereich,
o Erfahrungen und Einschatzungen zu Beratungsdokumentationen und

o Erfahrungen und Einschatzungen zum Verzichtsrecht.

3. Fragen zur Soziodemografie
Im abschlieBenden dritten Befragungs-Teil erheben wir soziodemografische Daten zu den

Befragten wie
o Familienstand,
o Bildungsgrad,
o Einkommen und
o Wissen zu Finanz- und Versicherungsprodukten.

Die durchschnittliche Befragungsdauer betrug ca. 16-19 Minuten.

Nachfolgend stellen wir den Fragenkatalog ausfiihrlich dar:
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Nr. Frage Antwortmaglichkeiten
SO Geschlecht
Bitte geben Sie ihr Geschlecht an. = ménnlich
= weiblich
S1 Bundesland
Bitte geben Sie an, in welchem Bun- | =Baden-Wirttemberg | = Niedersachsen
desland Sie wohnen . Bayern = Nordrhein-
= Berlin Westfalen
n Brandenburg = Rheinland-Pfalz
= Bremen = Saarland
. Hamburg = Sachsen
= Hessen = Sachsen-Anhalt
= Mecklenburg- " Schleswig-
Vorpommern Holstein
= Thiringen
S2 Alter
Zu welcher Altersgruppe gehoren | =Unter 20 Jahre = 45-49 Jahre
Sie? = 20-24 Jahre = 50-54 Jahre
= 25-29 Jahre = 55-59 Jahre
= 30-34 Jahre = Uber 60 Jahre
= 40-44 Jahre
Screenout: Alter
S3 Erwerbstatigkeit

Bitte geben Sie an, ob Sie erwerbsta-
tig sind.

= Selbststandig (z.B. Freiberufler, Selbststan-
diger, Unternehmer, Handwerker)

= Angestellter

= Beamter

=nicht berufstatig (arbeitslos, voribergehend
ohne Arbeit)

= Schiller/Student/Auszubildender

= Rentner/Pensionér

=Weil3 nicht/k.A.
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S4 Bereich
In welchem Bereich sind Sie aktuell = ® Einzelhandel
erwerbstétig? = Offentlicher Dienst, Verwaltung
= Presse, Funk, Fernsehen
= Versicherungen
= Banken, Sparkassen
= Marktforschung, Unternehmensberatung
= Produzierendes Gewerbe
= Dienstleistung
= L andwirtschaft und Tierhaltung
= Bauwesen
= Medizinischer Sektor
= Sonstige Bereich
Screenout: Banken, Sparkassen, Versicherung
S5 Haushaltsgrolie
Welche der folgenden Aussagen | ®Einpersonenhaushalt
trifft auf Ihre HaushaltsgréRe zu? = Einpersonenhaushalt mit Kind/ern
= Mehrpersonenhaushalt ohne Kinder
= Mehrpersonenhaushalt mit einem Kind
= Mehrpersonenhaushalt mit zwei Kindern
= Mehrpersonenhaushalt mit drei oder mehr
Kindern
S6 Entscheidungen
Wer trifft fur gewohnlich in lThrem
Haushalt Entscheidungen beziglich
der folgenden Bereiche?
...entscheide | ...entscheide | ...trifft eine
ich alleine ich zusam- | andere Per-
men mit ei- | son Entschei-
ner anderen | dungen
Person

Im Bereich Versicherungen (z.B.
Entscheidung fur Versicherungs-
produkte) ...

Im Bereich Finanzen (z.B. Konto-
eroffnung) ...

Im Bereich Energie (z.B. Entschei-
dung fiir Stromanbieter) ...

Im Bereich Telekommunikation
(z.B. Entscheidung fir Telekom-
munikationsanbieter) ...

Screenout:

... trifft eine andere Person Entscheidung
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A0

Beratung im Bank-, Finanz- oder
Versicherungsbereich

Die nun folgende Befragung befasst
sich mit dem Thema Beratung im
Bereich Banken, Finanzen und Ver-
sicherungen.

Haben Sie sich schon einmal von
einem Berater im Bank-, Finanz-
oder Versicherungsbereich beraten
lassen?

= Nein (Ohne spezifischen Grund).

= Nein, weil ich solche Beratungen grund-
sétzlich ablehne.

= Ja, ich habe mich einmal beraten lassen.

= Ja, mehrmals und zwar (Bitte geben Sie die
Anzahl der Beratungen als Zahl an).

= Weil nicht/k.A.

Al. Letzte Beratung
Wann haben Sie die letzte Beratung = * Innerhalb des letzten Monats
von einem Berater im Bank-, Finanz- | ® Innerhalb der letzten 3 Monate
oder Versicherungsbereich in An- | ®Innerhalb der letzten 6 Monate
spruch genommen? = Innerhalb der letzten 12 Monate
= Innerhalb der letzten 3 Jahre
= Innerhalb der letzten 5 Jahre
= Innerhalb der letzten 10 Jahre
= Vor (ber 10 Jahren
A2. Beratertyp

Es gibt verschiedene Arten von Bera-
tern. Von welchem der folgenden
Beratertypen wurden Sie bereits be-
raten? Sie kdnnen mehrere Angaben
machen.

= Honorarberater
(Ein Honorarberater berat zu Versicherun-
gen, Finanz- und Vermdgensanlagen.
Wichtig: Er erhélt keine Provision von Pro-
duktgebern, sondern der Kunde zahlt das
Honorar direkt an den Berater).

= Versicherungsvertreter
(Ein Versicherungsvertreter ist vertraglich
an eine Versicherung gebunden. Er erhélt
Provisionen von dieser Versicherung und
darf dem Kunden nur deren Produkte an-
bieten, Beispiel eines Versicherungsvertre-
ters: Allianz-Vertreter)

= Mehrfachagent
(Ein Mehrfachagent ist vertraglich an meh-
rere Versicherungen gebunden — in der Re-
gel 5 - 10 Versicherungen, und erhalt Pro-
visionen von ihnen. Der Mehrfachagent
darf seinen Kunden nur die Produkte dieser
5 — 10 Versicherungen anbieten. Beispiel
eines Mehrfachagenten: AWD.)

= Bankberater
(Bankberater sind in der Regel festange-
stellte Personen in einer Bank, die dem
Kunden Finanz- und Vermdgensanlagen
oder Versicherungen anbietet. In der Regel
lebt die Bank von Provisionen.)
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= Versicherungsmakler/unabhangiger Fi-
nanzdienstleister  fir  Wertpapiere
(Ein  Versicherungsmakler/unabhéngiger
Finanzdienstleister flr Wertpapiere ist un-
abhangig von einzelnen Produktgebern. Er
erhalt eine Provision von den Produktge-
bern. Beispiel eines Versicherungsmaklers:
MLP.)

= Sonstige, und zwar:

= [ch konnte nicht erkennen, welche Art von
Berater mich beraten hat.

= Weil nicht/k.A.

A3.

Anliegen/Produkte

Zu welchem/-n Anliegen/Produkten
wurden Sie beraten? Bitte wahlen Sie
alle Anliegen/Produkte aus, zu denen
Sie eine Beratung erfahren haben.
Sie kdnnen mehrere Angaben ma-
chen.

= Investmentfonds (z. B. Aktienfonds, Ren-
tenfonds)

= Wertpapiere (z. B. Aktien, festverzinsliche
Wertpapiere, z.B. Bundesanleihen)

= Geschlossene Fonds (z. B. Schiffsfonds,
geschlossene  Immobilienfonds, Private
Equity-Fonds)

= Haftpflichtversicherung

= Private Krankenversicherung

= Rentenversicherung

= Hausratversicherung

= Kapital-Lebensversicherung

= Risiko-Lebensversicherung

= Berufsunfahigkeitsversicherung

= Private Pflegeversicherung

= Rechtsschutz-Versicherung (auch PKW)

= Autoschutzbrief (Pannenhilfe)

= Haus- und Wohnungsschutzbrief

» Kfz (z. B. Teil-/Vollkaskoversicherung)

= \Wohn-Gebéaudeversicherung

= Unfallversicherung

= Sonstige, und zwar:

A4

Beratungsprotokolle

Wurde lhnen bei diesen Beratungen
ein Protokoll des Gesprachs vom
Berater ausgehandigt? Bitte beachten
Sie: Gemeint sind hiermit nicht Pro-
duktangebote, sondern ob Sie ein
Protokoll zu den Inhalten des Ge-
spréachs erhalten haben.

Dieses Protokoll sollte zum Beispiel
Folgendes enthalten haben: Angaben
zum Gespréachsverlauf, lhrer Risiko-
bereitschaft, Ihre personlichen Wiin-
sche und Ziele sowie Angaben zum
Berater.

= Ja, ich habe ein Protokoll der Beratung er-
halten.

= Nein, ich habe kein Protokoll der Beratung
erhalten.

= Nein, ich habe darauf verzichtet, ein Proto-
koll der Beratung zu erhalten.

= Ich verstehe grundsétzlich nicht, was ein
Protokoll der Beratung sein soll.

= Statt ein Protokoll der Beratung habe ich
andere Unterlagen erhalten (zum Beispiel:
ein  Angebot, Produktinformationsblatt,
Broschiren).

= Weil3 nicht/k.A.
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BO

Beratungsprotokolle bekannt

Sind lhnen pers(’jnlich oder durch die 'Ja, Protokolle von Beratungen kenne ich

Medien Protokolle von Beratungsge- | Personlich. _
Spréchen (Sogenannte Beratungsgro_ = Ja, Protokolle von Beratungen kenne ich

tokolle) bekannt? aus den Medien. _
= Nein, Protokolle von Beratungen kenne ich

nicht.
= Weil nicht/k.A.

Bl

Erlauterung Beratungsprotokolle

Das Beratungsprotokoll ist ein gesetzlich vorgeschriebenes Dokument, das von Be-
ratern eingesetzt werden muss, wenn Sie Kunden zu Bank-, Finanz- und Versiche-
rungsprodukten beraten. In dem Beratungsprotokoll sollen die Inhalte des Beratungs-
gespréachs zusammengefasst werden. Zum Beispiel soll in dem Beratungsprotokoll
festgehalten werden:

= Wer wurde von wem beraten?

= Was war das Ziel des Gesprachs?

=  Worlber haben Kunde und Berater konkret gesprochen?

= Welches Produkt hat der Berater empfohlen?
Das Beratungsprotokoll soll dem Kunden grundsétzlich ausgehandigt werden, bevor
er einen Vertrag abschliel3t. Das Beratungsprotokoll dient als rechtlicher Beleg und
soll Sie als VVerbraucher schutzen.

B2

Beratungsprotokolle erklaren

Stellen Sie sich vor, Sie treffen eine/- | ™ Freitext
n Freund/-in. Diese Person hat noch
nie etwas von Beratungsprotokollen
gehoért. Wie wirden Sie dieser Per-
son erkléaren, was das Beratungspro-
tokoll Thnen als Kunden nitzt?

B3

Wichtigkeit Beratungsprotokolle

Fur wie wichtig halten Sie die Bera- | ®1 = sehr wichtig
tungsprotokolle bei Beratungsge- | "2

sprachen insgesamt? Bitte bewerten | =3

Sie dies mit Hilfe einer Skala. Dabei | *4

bedeutet die 1, dass Sie es fir sehr | 5 = Uberhaupt nicht wichtig
wichtig halten und die 5, dass Sie es
flr Uberhaupt nicht wichtig halten.
Mit den Werten dazwischen kénnen
Sie Ihre Meinung genauer abstufen.

B4

Begriindung Wichtigkeit Bera-
tungsprotokolle

Bitte begriinden Sie Ihre Bewertung | ™ Freitext
zur Wichtigkeit der Beratungsproto-
kolle so ausfiihrlich wie moglich.
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B5.1

Beurteilung erhaltene Beratungs-
protokolle

Bitte beurteilen Sie die Beratungsprotokolle, die Sie bereits erhalten haben oder aus

den Medien kennen, anhand verschiedener Eigenschaften. Sagen Sie bitte jeweils, wie
gut eine Aussage aus lhrer Erfahrung auf die Beratungsprotokolle zutrifft. Bitte ma-
chen Sie das mit Hilfe einer Skala. Dabei bedeutet die 1, dass dieser Punkt véllig zu-
trifft und die 5, dass dieser Punkt Uberhaupt nicht zutreffend ist. Mit den Werten da-
zwischen konnen Sie Ihre Meinung genauer abstufen

Das Beratungsprotokoll...

1 =
Trifft
voll
und
ganz
zu

2

3

4

5 =
Trifft
tber
haup
t

nicht
Zu

Kann
ich
nicht
beur-
tei-
len

...macht die Beratung transparenter.

...erlaubt mir, spdter nachzuvollzie-
hen, warum ich mich wie entschie-
den habe.

...hilft mir, meine Entscheidung fiir
ein Produkt zu treffen

...gibt mir wéhrend und nach dem
Gesprach das Gefiuhl von Sicherheit.

...ermodglicht es mir, im rechtlichen
Streitfall meine Interessen durchzu-
setzen.

...hilft mir, das Thema der Beratung
besser zu verstehen.

...1st tibersichtlich und vom Berater
verstandlich geschrieben.

...1st nur noch mehr Papierkram, den
ich nicht brauche.

...ist zu viel Text, den ich nicht lese.

...ist lediglich Fach-Chinesisch, das
ich nicht verstehe.

...wird sowieso nur vom Berater zu
seinem Vorteil und zu meinem Nach-
teil ausgefullt.
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B5.2 | Erwartete Eigenschaften Bera-
tungsprotokolle

Bitte beurteilen Sie, welche Eigenschaften Sie von einem Beratungsprotokoll erwar-
ten. Sagen Sie bitte jeweils wie relevant eine Aussage fur die Beratungsdokumentati-
on aus lhrer Sicht ist.

Ich erwarte, dass das Beratungspro- | 1 =| 2 3 4 5 =] Kann

tokoll... Trifft Trifft | ich
voll uber- | nicht
und haupt | beur-
ganz nicht | tei-
zu zu len

...die Beratung transparenter macht.

...es mir ermoglicht, spiter nachzu-
vollziehen, warum ich mich wie ent-
schieden habe.

...mir hilft, meine Entscheidung fiir
ein Produkt zu treffen.

...mir wahrend und nach dem Ge-
sprach das Gefuhl von Sicherheit
gibt.

...mir ermdglicht, im rechtlichen
Streitfall meine Interessen durchzu-
setzen...

...die Inhalte der Beratung wieder-
gibt.

...mir hilft, das Thema der Beratung
besser zu verstehen.

...ubersichtlich ist und vom Berater
verstandlich geschrieben ist.

...nur noch mehr Papierkram ist, den
ich nicht brauche.

...ist zu viel Text, den ich nicht lese.

...ist lediglich Fach-Chinesisch, das
ich nicht verstehe.

...wird sowieso nur vom Berater zu
seinem Vorteil und zu meinem Nach-
teil ausgefullt.

Co Verzichtsrecht bekannt

Im Bereich Versicherungen konnen | ®"Ja

Kunden auf das Beratungsprotokoll = =Nein
verzichten. Ist Ihnen dieses Ver- | ®Weil nicht/k.A.
zichtsrecht bekannt?
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C1l

Erlauterung Verzichtsrecht

Im Bereich Versicherungen haben Sie als Kunde die Mdglichkeit, freiwillig auf ein
Beratungsprotokoll zu verzichten. Diese Mdoglichkeit nennt man Verzichtsrecht.
Wenn Sie auf das Beratungsprotokoll verzichten mochten, muss der Berater das
schriftlich festhalten. AuRerdem muss der Berater Sie darauf hinweisen, welche Fol-
gen es fir Sie hat, wenn Sie auf das Beratungsprotokoll verzichten

C2

Verzichtsrecht erklaren

Stellen Sie sich vor, sie treffen eine/-
n Freund/-in. Diese Person hat noch
nie etwas von dem Verzichtsrecht
gehort. Wie wuirden Sie dieser Per-
son den Inhalt und die rechtlichen
Folgen von dem Verzichtsrecht bei
Beratungsprotokollen erklaren?

= Freitext

C3

Wichtigkeit Verzichtsrecht

Fur wie wichtig halten Sie das Ver-
zichtsrecht bei Beratungsprotokollen
insgesamt? Bitte bewerten Sie dies
mit Hilfe einer Skala. Dabei bedeutet
die 1, dass Sie es fir sehr wichtig
halten und die 5, dass Sie es fir
uberhaupt nicht wichtig halten. Mit
den Werten dazwischen konnen Sie
Ihre Meinung genauer abstufen

= 1 = sehr wichtig

"2

"3

"4

= 5 = (iberhaupt nicht wichtig

C4

Begrindung  Wichtigkeit  Ver-
zichtsrecht

Bitte begrinden Sie ihre Bewertung
so ausfuhrlich wie moglich.

= Freitext

C5

Wann Gebrauch machen von Ver-
zichtsrecht?

Bitte beurteilen Sie, ob und in welchen Fallen Sie von Ihrem Recht, auf das Bera-
tungsprotokoll zu verzichten, Gebrauch machen wirden. Bitte beurteilen Sie die Aus-
wirkungen mit Hilfe einer Skala. Dabei bedeutet die 1, dass dieser Punkt vollig zu-
trifft und die 5, dass dieser Punkt tberhaupt nicht zutreffend ist. Mit den Werten da-
zwischen kdnnen Sie Thre Meinung genauer abstufen.

Auf ein Beratungsprotokoll im Ver-
sicherungsbereich wiirde ich...

1 = 2 3 4 5 =1 Kann

Trifft Trifft | ich

voll tber | nicht

und haup | beur-

ganz t tei-

zu nicht | len
Zu

...grundsétzlich verzichten, weil ich
keinen Sinn in Beratungsprotokollen
sehe.

... verzichten, wenn mich der Bera-
ter darum bittet.

448




. verzichten, wenn die Beratung
dadurch schneller verlauft.

. verzichten, wenn die Beratung
verstandlich und einfach verlauft.

. verzichten, wenn es um einen

einmaligen Beitrag geht.

... verzichten, wenn die Laufzeit der
Versicherung unter 5 Jahren liegt.

... verzichten, wenn fiir mich mit der
Versicherung nur ein geringes Risiko
verbunden ist.

. nicht verzichten, weil ich mich
absichern mdchte.

...verzichten, wenn ich mich mit der
Art von Versicherung gut auskenne.

. verzichten, wenn ich nur eine
Versicherung mit kleinen Beitrédgen
abschliele.

C6

Verzichtsrecht im Geldanlage- und
Wertpapierbereich

Das Verzichtsrecht gilt nur fur den
Versicherungsbereich.  Sollte ein
Verzichtsrecht auch im Geldanlage-
und Wertpapierbereich eingefiihrt
werden?

=Ja
= Nein
= Weil nicht/k.A.

C7

Schon mal
verzichtet?

Beratungsprotokolle

Haben Sie bereits einmal von sich
aus auf ein Beratungsprotokoll ver-
zichtet (und das sogenannte Ver-
zichtsrecht in Anspruch genommen)?
Sie kdnnen mehrere Angaben ma-
chen.

= Ja, ich habe eine Verzichtserklarung in ei-
nem separaten Dokument unterschrieben.
Dieses Dokument war vom Berater bereits
vorformuliert.

= Ja, ich habe eine Verzichtserklarung in ei-
nem separaten Dokument unterschrieben.
Dieses Dokument hat der Berater extra fir
meine Beratung formuliert.

= Ja, ich habe eine Verzichtserklarung unter-
schrieben. Diese Erklarung war Teil der
Angebots- und Vertragsunterlagen. Sie war
nicht in einem separaten Dokument gere-
gelt. Der Verzicht war bereits vorformuliert.

= Ja, ich habe eine Verzichtserklarung unter-
schrieben. Diese Erklarung war Teil der
Angebots- und Vertragsunterlagen. Sie war
nicht in einem separaten Dokument gere-
gelt. Den Verzicht hat der Berater extra fur
meine Beratung formuliert.

= Ja, ich habe mindlich mit dem Berater be-
sprochen, dass ich verzichte.

=Nein
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C8

Thema bei Verzicht auf Bera-
tungsprotokolle

Zu welchem Thema haben Sie sich
beraten lassen, als Sie auf die Bera-
tungsprotokolle verzichtet haben?

= Freitext

X0.1 | Kenntnis Bereiche
AbschlieBend folgen nun noch ein paar Fragen zur Statistik. Bitte schatzen sie ein,
wie gut Sie sich in folgenden Bereichen auskennen.
1 = 2 3 4 5 = Kann
Trifft Trifft | ich
voll uber | nicht
und haup | beur-
ganz t tei-
zu nicht | len
zu
Im Bereich Bankprodukte
Im Bereich Finanzanlagen
Im Bereich Versicherungen
X0.2 | Bildungsabschluss
Bitte geben Sie ihren letzten Bil- | "kein allgemeiner Schulabschluss, noch
dungsabsch'uss an. SChUIer in a”gemeln b||dender SChUIe
= VVolks-/Grund-/Hauptschule  ohne abge-
schlossene Lehre /Berufsausbildung
= VVolks-/Grund-/Hauptschule  mit  abge-
schlossener Lehre/Berufsausbildung
= Mittlere Reife/weiterfuhrende Schule ohne
Abitur
= Abitur, Hochschulreife
= Studium (Universitat, Hochschule, Fach-
hochschule, Akademie, Polytechnikum)
= Weil3 nicht/k.A.
X1 Familienstand
Bitte geben Sie nun Ihren Familien- | " ledig/verwitwet
stand an. = verheiratet oder in einer festen Partner-
schaft lebend
= getrennt oder geschieden
= Weil3 nicht/k.A.
X2 Haushaltsnettoeinkommen

Zuletzt mdochten wir Sie bitten, das
monatliche  Haushaltsnettoeinkom-
men anzugeben. Bitte nutzen Sie
dazu die Kategorien:

= Bis 1.500€/Monat

= 1501-2500€/Monat

= 2501-3500€/Monat

= 3501-4500€/Monat

= Mehr als 4500€/Monat
= Weil3 nicht/k.A.

Endseite
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15.4 Anhang zu 6: Beratungsdokumentation

15.4.1 Festlegung des Rasters

Im Rahmen der Experten-Analyse untersuchen wir die Beratungsdokumentationen, die die
Testkéufer innerhalb des Mystery-Shoppings erhalten haben. Hierbei beschranken wir uns
ausschlieBlich auf die Unterlagen, die wir anhand von Minimal-Kriterien als Beratungsdoku-

mentationen identifiziert haben (hierzu 4.1).

Teilweise haben Testkaufer zusatzlich zu einer Beratungsdokumentation ergdnzende Unterla-
gen erhalten. Diese erganzenden Unterlagen oder Passagen daraus bewerten wir nur, wenn

Folgendes gilt: Der Berater verweist in der Dokumentation auf die erganzenden Unterlagen.

Bei Beratungen zu Anlageprodukten mussen Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen im

Verweis mindestens die Bezeichnung der Unterlagen und deren Erstellungsdatum in der Bera-

tungsdokumentation angegeben haben. Diesen Verweis sieht die BaFin in ihrem Rundschrei-
ben 4/2010 als Mindestanforderung zwingend vor, wenn auf erganzende Unterlagen verwie-
sen wird.’°?? Da die VVorgaben fiir Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen und fiir Finanzan-
lagenvermittler weitgehend Ubereinstimmen, Ubertragen wir die VVorgaben der BaFin auf den
gewerblichen Anlagebereich. Insofern bewerten wir Unterlagen, auf die Finanzanlagenver-
mittler verweisen, nur wenn der Verweis den gerade beschriebenen BaFin-Anforderungen

geniigt.

Fur Versicherungsprodukte sind derartige Anforderungen nicht definiert. Daher stellen wir
bei der Beratung zu Versicherungen keine weiteren Anforderungen an Verweise auf ergéan-

zende Unterlagen.

Bei der Beurteilung der Beratungsdokumentationen aus dem Bestandskunden-Mystery-

Shopping verfahren wir analog.

1022 BaFin 11, 2010, S. 91. In diesem Schreiben verlangt die BaFin die oben aufgefiihrten Anforderungen im
Hinblick auf Verweise auf Unterlagen aus vorhergehenden Beratungen. Um klarzustellen, inwieweit diese
Anforderungen auch an ergénzende Beratungsunterlagen gestellt werden, haben wir die BaFin direkt ange-
schrieben. In ihrem Antwortschreiben bestatigte uns die BaFin, dass die gleichen Anforderungen auch an
Verweise zu stellen sind, die auf ergdnzende Unterlagen abzielen (BaFin V, 2013). Entsprechend haben wir
die Anforderungen auf unsere Bewertung Ubertragen.
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15.4.2 Festlegung des Untersuchungsdesigns

15.4.2.1 Organisatorischer Ablauf der Experten-Analyse
Alle Arbeitsschritte der Experten-Analyse erfolgen im Vier-Augen-Prinzip. Das heif3t, jeden

der folgenden Arbeitsschritte fihren 2 Personen getrennt voneinander durch.

In einem ersten Schritt unterziehen wir die eingehenden Unterlagen aus den Testkaufen wie in
15.4.1 beschrieben einem Screening und stellen so die Anzahl der im Rahmen der Experten-

Analyse zu untersuchenden Dokumentationen fest.

AnschlieBend gleichen wir im zweiten Schritt die Inhalte der als solche identifizierten Bera-

tungsdokumentationen im Hinblick auf zwei Aspekte ab:

1. Entsprechen die Angaben in der Beratungsdokumentation den Angaben des Testk&ufers
im Beurteilungsbogen?

2. Stimmen die Angaben des Testkaufers mit den VVorgaben seines Szenarios (iberein?

Im dritten Schritt unterziehen wir jede Beratungsdokumentation einer Analyse im Hinblick

auf Einsatz, Inhalt und Verstandlichkeit anhand eines festgelegten Kriterienkatalogs.'%%

Zum Abschluss fuhren wir die Ergebnisse zusammen und werten die Kriterien einzeln aus.

Die Experten-Analyse basiert auf den wahrend des Mystery-Shoppings gewonnenen Unterla-
gen. Der Auswertung der Unterlagen legen wir Rechtsvorschriften zugrunde, die wéhrend des
Erhebungszeitraums galten (Marz bis Juni 2013).

15.4.2.2 Aufbau des Kriterienkatalogs

Um die Testkdufe so realistisch wie moglich zu gestalten, haben wir je nach Produkt- und
Beratertyp unterschiedliche Vorgaben fir die Testkaufer gemacht. Da sich auch die rechtli-
chen Gegebenheiten je nach Szenario unterschiedlich darstellen, haben wir fir die Szenarien

auch jeweils angepasste Kriterienkataloge definiert.

Alle Kriterienkataloge beinhalten drei Themenbereiche:

» Einsatz der Beratungsdokumentation (15.4.2.2.1)

= |Inhalte der Beratungsdokumentation (15.4.2.2.2) und

= Verstandlichkeit der Beratungsdokumentation (15.4.2.2.3).

1923 Hierzu nachfolgender Abschnitt 15.4.2.2.
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Um die Kriterien zu den drei Themenbereichen zusammenzustellen, haben wir unterschiedli-

che Fragen einfliel3en lassen:

Welche Informationen sind gesetzlich relevant fiir die Dokumentation?

Welche Erkenntnisinteressen ergeben sich aus dem Auftrag dieser Studie?

Welche Erkenntnisse vorhergehender Studien sind so gravierend, dass wir sie vertiefend
betrachten miissen?

Welche Erkenntnisse aus der Wissenschaft fur verstdndliche Sprache sind relevant flr

unsere Forschungsfragen?

15.4.2.2.1 Einsatz der Beratungsdokumentation

Als Basis mdchten wir Erkenntnisse dartiber gewinnen, wie Berater Beratungsdokumentatio-

nen einsetzen. Dazu untersuchen wir folgende Fragen:

Wann erstellen Berater die Dokumentation und auf welchem Weg handigen sie die-
se aus?

Hier betrachten wir, ob der Testkdufer erkennen konnte, ob der Berater die Dokumentati-
on wahrend des Gesprachs erstellt hat. Ferner untersuchen wir, ob der Berater die Doku-
mentation direkt im Gespréach ausgehdndigt hat oder erst spater per Post oder E-Mail.

Ist die Dokumentationspflicht des Beraters Gegenstand des Beratungsgesprachs?

Hier erheben wir, ob der Berater seine Pflicht, eine Dokumentation zu erstellen, offen

kommuniziert oder ob der Testkaufer aktiv eine Beratungsdokumentation erfragen muss.

Hierfir betrachten wir im Einzelnen drei Fragen:

o Hat der Berater den Testkaufer im Gesprach auf die Dokumentation aufmerksam ge-
macht?

o Wie genau hat der Berater dem Testkdufer die Dokumentation erlautert?

o Hat der Testkaufer seinen Berater nach der Dokumentation gefragt?

In welcher Form erstellt der Berater die Dokumentation?

Wir untersuchen, ob der Berater die Dokumentation mit Hilfsmitteln erstellt. Wir erheben
im Einzelnen, welche der folgenden Formen der Dokumentation vorliegt. Wir unter-
scheiden hierbei, ob die Dokumentation wie folgt erstellt wurde:

o frei formulierter Text, handschriftlich verfasst,

o Formular direkt am Computer ausgefllt,

o Formular per Hand ausgefullt oder
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o frei formulierter Text, am Computer verfasst.

= Hatte der Testkaufer ausreichend Zeit, um die Dokumentation zu prufen?
An dieser Stelle werten wir aus, ob der Testkdufer das Geflhl hatte, die Dokumentation

zeitlich ausreichend prifen zu kénnen.

= Bietet der Berater dem Testkaufer an, auf die Dokumentation zu verzichten?
Wir halten fest, wie viele Berater ihren Kunden einen Verzicht anbieten. Diese Frage
werten wir unabhangig davon aus, ob es sich beim beratenen Produkttyp um eine Versi-

cherung handelt oder nicht.

= Bittet der Berater den Testkaufer darum, die Dokumentation zu unterschreiben?
Wir erheben im Einzelnen,
o ob in der Dokumentation eine Unterschrift des Kunden vorgesehen ist,
o was der Testkaufer inhaltlich mit seiner Unterschrift bestatigt,
o ob der Testk&ufer gebeten wurde, die Dokumentation zu unterschreiben,
o ob der Berater die Unterschrift des Testkdufers unter der Bedingung fordert, um das
Geschéaft auszufiihren, und

o ob der Berater den Testkaufer Uber die Folgen der Unterschrift aufgeklart hat.

Bei der Frage, was der Kunde inhaltlich mit seiner Unterschrift bestétigt, halten wir fest:
o ob der Kunde den Inhalt der Dokumentation bestétigt,

o ob er lediglich den Erhalt der Dokumentation bestétigt,

o 0ob keine Angabe (ber die Art der Bestatigung vorhanden ist oder

o ob ein sonstiger Text bestatigt wird.

15.4.2.2.2 Inhalt der Beratungsdokumentation
MaRgeblich fiir diesen Themenbereich sind die gesetzlichen Vorschriften aus dem VVG, dem

V. 1024

WpHG nebst Verordnungen und Rundschreiben und der FinVerm Wir untersuchen, ob

die Berater die vorgesehenen Inhalte in den Beratungsdokumentationen wiedergeben.

Im VVG und WpHG/FinVermV gibt es unterschiedliche Anforderungen an den Inhalt der
Beratungsdokumentation. Die Anforderungen im FinVermV und im WpHG stimmen weitge-

hend Uberein. Wir unterscheiden im Folgenden die Kriterien in zwei Gruppen:

1924 Hierzu die rechtlichen Grundlagen in 2.2.
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= Kriterien flr Beratungen zu Anlageprodukten (15.4.2.2.2.1). Unter Anlageprodukten fas-
sen wir Wertpapiere, Investmentfonds und Vermogensanlagen. Hier bilden FinVermV
und WpHG die Grundlage fur die Auswertungskriterien.

= Kriterien fir Beratungen zu Versicherungen (15.4.2.2.2.2). Wir betrachten hinsichtlich
Versicherungen Rentenversicherung, private Krankenversicherung, Haftpflichtversiche-
rung und Hausratversicherung. Hier bildet das VVG die Grundlage fur die Auswertungs-

kriterien.

Fur Szenarien zu Anlageprodukten und fiir Szenarien zu Versicherungen kann sich je nach
Gesetzesgrundlage, Beratertyp und Produkttyp eine unterschiedliche Anzahl von Kriterien

ergeben.

15.4.2.2.2.1Kriterien fur Beratungen zu Anlageprodukten

Im Folgenden fihren wir die Kriterien auf, die fur die Prifung der Dokumentation zu Anla-
geprodukten rechtlich relevant sind. Der Ubersichtlichkeit halber gliedern wir die einzelnen
Kriterien nach folgenden Themenschwerpunkten:

= Angaben zum Berater und zum Beratungsgespréach

= Situation des Kunden

= Anlass der Beratung

* Produktempfehlung

= Informationen zu Produkten

= Sonstige Aspekte zur Dokumentation

Neben diesen rechtlich relevanten Informationen prifen wir die Angabe weiterer Informatio-

nen, die winschenswert, aber rechtlich nicht gefordert sind.

Angaben zum Berater und Beratungsgesprach
Es gibt einige allgemeine Angaben zum Berater und Beratungsgespréch, die fur die Beratung
von Anlageprodukten rechtlich relevant sind. Wir erheben, ob folgende Angaben in der Do-

kumentation erfasst sind:

= Name des Beraters
Wir prufen, ob in der Dokumentation VVorname und Name des Beraters aufgefuhrt wer-
den. Das Kriterium ist erfullt, wenn der Name vollstdndig ausgeschrieben ist. Nur dann

ist eine eindeutige Identifizierung maoglich.
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Dauer der Beratung
Die Dauer der Beratung gibt an, wie lange die Beratung insgesamt gedauert hat. Wir ori-
entieren uns am Beginn- und am Endzeitpunkt der Beratung. Wir priifen dabei auch, ob

die Dauer konkret in Minuten oder lediglich als Zeitspanne erfasst wurde.

Situation des Kunden

Kenntnisse und Erfahrungen des Kunden

Um zu prifen, ob die Kenntnisse und Erfahrungen des Kunden ausreichend in der Do-
kumentation erfasst wurden, erheben wir, ob die folgenden Fragen in der Dokumentation
geklart werden:

o Welche Art von Geschéften hat der Kunde in der Vergangenheit getétigt?

= Welchen (finanziellen) Umfang haben die vorherigen Geschéfte des Kunden in Euro?
o Wie oft hat der Kunde zuvor schon Geschéfte getatigt?

o Uber welchen Zeitraum hat der Kunde zuvor schon Geschéfte getatigt?

o Welche Ausbildung oder berufliche Tétigkeit hat der Kunde?

Wir erheben fiir alle unter ,,Kenntnisse und Erfahrungen des Kunden® genannten Krite-
rien (mit Ausnahme: Ausbildung/berufliche Tatigkeit),

o 0b das Kriterium in der Dokumentation erfasst ist,

o ob die Angabe des Testkaufers richtig Uibertragen wurde und

o ob die Angabe im Rahmen eines Freitextfeldes oder mit einem Textbaustein in der

Dokumentation erfasst ist.

Finanzielle Verhaltnisse des Kunden
Um zu prifen, ob die finanziellen Verhéltnisse des Kunden ausreichend in der Dokumen-
tation erfasst wurden, erheben wir, ob die folgenden Fragen in der Dokumentation be-
antwortet werden:
o Wie hoch ist das Einkommen des Kunden?
Wir untersuchen, ob eine Angabe zum Nettoeinkommen des Kunden erfasst ist. Wir
unterscheiden bei der Priifung, ob der Berater das Einkommen in einem konkreten Eu-

robetrag oder als Spanne angibt.

o Wie hoch sind die regelmél3igen Ausgaben des Kunden?
Unter den regelméaRigen Ausgaben verstehen wir beispielsweise Aufwendungen fir

Miete, Telefon und Handy, Lebenshaltung, Auto sowie Beitrage fir Versicherungen.
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Wir unterscheiden bei der Prufung, ob der Berater die regelméRigen Ausgaben in ei-
nem konkreten Eurobetrag oder als Spanne angibt.

= Welche Vermdgenswerte besitzt der Kunde?
Unter Vermodgenswerten verstehen wir das Gesamtvermdgen des Kunden. Dies um-
fasst sowohl den Anlagebetrag als auch sonstige Wertgegenstande und Liquiditétsre-
serven. Wir unterscheiden bei der Prufung, ob die Angabe des Beraters in einem kon-
kreten Eurobetrag oder als Spanne erfolgt.

= Welche Verbindlichkeiten hat der Kunde?
Unter Verbindlichkeiten verstehen wir Darlehen, zum Beispiel einen Immobilien- oder
Ratenkredit. Wir unterscheiden bei der Priifung, ob der Berater die Verbindlichkeiten

in einem konkreten Eurobetrag oder als Spanne angibt.

= Anlageziel des Kunden

Um zu prufen, ob das Anlageziel des Kunden ausreichend in der Dokumentation erfasst

wurde, erheben wir, ob die folgenden Fragen in der Dokumentation gekl&rt werden:

o Welches Anliegen beziehungsweise welche Anlageziele hat der Kunde?
Hierbei prifen wir, welches Anliegen der Kunde generell in der Beratung hat. Bei-
spielsweise mochte der Kunde flir einen bestimmten Zeitraum Geld anlegen, um damit
eine bestimmte Rendite zu erzielen.
Wir Gberprifen ferner, ob der Berater das oder die Anlageziele gewichtet.
Folgende Gewichtungsangaben sind moglich: Aufzéhlungen beginnend mit ,,1*; No-
ten nach dem Schulnoten-System, prozentuale Bewertungen oder Gewichtungen in
Form von ,,sehr wichtig®, ,,wichtig und so weiter. Die Gewichtung betrachten wir
auch fir nur ein angegebenes Anlageziel als erflllt, wenn dieses mit 100% oder mit
,,sehr wichtig® gewichtet wurde. Wir priifen nicht, ob die Gewichtung korrekt umge-
setzt wurde, zum Beispiel ob alle Anlageziele eine andere prozentuale Bewertung er-

halten haben.

o Fir welchen Verwendungszweck erfolgt die Anlage?
Zu diesem Kriterium prufen wir, ob der Berater erfasst, woftr das Geld angelegt wer-
den soll. Beispiel: Soll mit dem Anlagekapital spater ein Kredit abgeldst werden?
Dient der Anlagebetrag spaterem Konsum? Oder soll der Anlagebetrag Teil der Al-

terssicherung sein?
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o Wurde ein Widerspruch der Anlageziele dargestellt und aufgeklart?
In einigen Szenarien haben wir bewusst widerspruchliche Anlageziele platziert. Zum
Beispiel: Der Kunde mdchte eine mdglichst hohe Rendite bei einem geringen Risiko
erzielen. Wir prifen,

a) ob der Widerspruch in der Dokumentation festgehalten wird,

b) ob der Berater den Widerspruch dem Kunden gegentiber aufklart und — sollte
der Kunde nach der Aufklarung sein Anlageziel &ndern — ob dies ebenfalls er-
fasst ist.

= Uber welchen Zeitraum machte der Kunde anlegen?
Wir erheben, ob der Berater die beabsichtigte Anlagedauer erfasst hat. Das Kriterium
ist erfallt, wenn ein konkreter Zeitraum als Datum, eine Dauer von Jahren oder ein
Enddatum angegeben ist. Wir unterscheiden bei der Prifung, ob die Angabe des Bera-

ters konkret oder als Spanne angegeben ist.
o Welchen konkreten Betrag méchte der Kunde anlegen?

o Welche Risikoneigung/Risikobereitschaft hat der Kunde?
Wir gehen der Frage nach, ob in der Dokumentation festgehalten ist, inwieweit der
Kunde bereit ist, ein Risiko zu tragen. Und wenn ja, wie hoch? Wir unterscheiden bei

der Prifung, ob die Angabe des Beraters als Freitext oder Textbaustein erfolgt.

o Welche Risikotragfahigkeit weist der Kunde auf?

Wir verstehen unter der Frage nach der Risikotragfahigkeit des Kunden Folgendes:
Erlaubt das Verhéltnis des Anlagebetrages zum Gesamtvermdgen des Kunden be-
stimmte Risiken zu tragen? Dabei gehen wir von Risiken aus, die sich aus dem Pro-
dukt ergeben, insbesondere Verlustrisiken. Der Berater sollte in der Dokumentation
festhalten, welche Risiken der Kunde tragen kann. Zum Beispiel, ob der Kunde zwi-
schenzeitliche Schwankungen oder einen Totalverlust verkraften kann. Wir unter-
scheiden bei der Prufung, ob die Angabe des Beraters als Freitext oder Textbaustein
erfolgt. Wir priifen nicht, ob die Risikotragfahigkeit richtig bewertet wird.

o Hat der Berater besondere Wiinsche des Kunden berticksichtigt?
Wir prifen, ob ein Textfeld vorhanden ist und ob der Berater das Textfeld fiir zusétz-
liche Anliegen genutzt hat. Wir unterscheiden bei der Prifung, ob die Angabe des Be-

raters als Freitext oder Textbaustein erfolgt.
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Anlass der Beratung
= |nitiative zum Gespréch
Wir erheben, ob in der Dokumentation angegeben ist, auf wessen Initiative das Gesprach

stattgefunden hat.

= Spezielle Vertriebsmalinahmen zur Absatzférderung
Wir prufen, ob in der Dokumentation die Mdglichkeit besteht, kenntlich zu machen,
wenn das Gesprach im Hinblick auf spezielle Vertriebsma3nahmen initiiert wird.

= Besondere personliche Situation des Kunden
Wir untersuchen, ob in der Dokumentation die Maglichkeit besteht, kenntlich zu machen,
dass der Kunde aus einem besonderen Grund das Gesprach gesucht hat. Zum Beispiel:

»Eintritt ins Berufsleben® oder ,,Scheidung.

= Information Dritter
Wir prufen, ob der Tester aufgrund einer Information Dritter das Gespréach gesucht hat.
Dieses Kriterium ist erfillt, wenn diese Information in der Dokumentation aufgefthrt ist.

Zum Beispiel ,,Werbung*.

Produktempfehlung

= Empfohlenes Produkt
Wir prifen, ob das empfohlene Produkt in der Dokumentation benannt wird. Das Kriteri-
um ist erfullt, wenn das Produkt konkret als Empfehlung benannt ist. Es genugt nicht,
wenn ein tabellarischer Vergleich von verschiedenen Produkten erfolgt und darin ein oder
mehrere Produkte farbig markiert sind, da die Markierung falsch interpretiert werden

kann. Die Empfehlung muss klar bezeichnet sein.

= Wesentliche Griinde fir die Empfehlung
Wir Gberprufen, ob der Berater begriindet, warum er gerade das angegebene Produkt
empfiehlt. Als wesentliche Griinde betrachten wir zum Beispiel: besondere Expertise des
Fondsmanagers, Sicherheit der Anlage und die steuerliche Gestaltung. Wir unterscheiden

bei der Priifung, ob die Angabe des Beraters als Freitext oder Textbaustein erfolgt.

Informationen zum Produkt

= [nformation zu besprochenen Produkten
Der Testkaufer gibt nach dem Gesprach im Beurteilungsbogen an, tiber welche Produkte
er mit dem Berater gesprochen hat. Wir priifen anschlielend, ob alle Produkte, die der
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Testkaufer als besprochen angegeben hat, in der Dokumentation enthalten sind. Es kann
vorkommen, dass Berater und Kunde Uber eine groRe Vielzahl von Produkten sprechen.
In diesem Fall erkennen wir das Kriterium als erfullt an, wenn 80% der Produkte in der

Dokumentation benannt werden.

= Funktionsweise des empfohlenen Produkts
Wir prufen, ob der Berater in der Dokumentation Informationen zum empfohlenen Pro-
dukt angibt, die das Produkt in seiner Funktionsweise darstellen. Das Kriterium ist erfillt,
wenn die Informationen direkt in der Dokumentation enthalten sind. Alternativ kann auch
auf ein anderes Dokument verwiesen werden, zum Beispiel auf die Wesentliche Anleger-
information. Wir berticksichtigen das Dokument, auf das verwiesen wurde, allerdings
nur, wenn der Verweis folgende Bedingungen erfullt: 1. Das Dokument muss mit dem
konkreten Titel benannt sein. 2. Das Erstellungs- oder Standdatum des Dokuments, auf
das verwiesen wurde, muss benannt sein. Diese Bedingungen entsprechen den VVorgaben

der BaFin.1®

= Hinweise zu Chancen und Risiken zum empfohlenen Produkt
Wir untersuchen, ob Chancen und Risiken oder alternativ Vorteile und Nachteile des
empfohlenen Produkts in der Dokumentation angegeben sind. Ist mindestens ein/e Vor-

teil/Chance oder ein Nachteil/Risiko vorhanden, gilt das Kriterium als erfullt.

Sonstige Aspekte zur Dokumentation

= Unterschrift des Beraters
Wir erheben, ob am Ende der Beratungsdokumentation die Unterschrift des Beraters
steht. Dariiber hinaus prifen wir, ob der Name des Beraters, das Datum und der Zeit-
punkt der Erstellung der Dokumentation in einem Zusammenhang mit der Unterschrift
dargestellt sind. Nur wenn alle drei Angaben im Zusammenhang stehen, ist das Kriterium

erfillt.

= Allgemeines Freitextfeld
Wir prifen, ob in der Dokumentation ein Freitextfeld fur zusatzliche Informationen vor-
gesehen ist. Zusétzliche Informationen kénnen zum Beispiel sein:
o Besonderheiten aus dem Beratungsgesprach oder

o Kosten eines Investmentfonds.

1925 Hierzu 15.4.1.
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Neben den in diesem Abschnitt aufgefiihrten rechtlich relevanten Kriterien wéren einige wei-

tere Informationen wiinschenswert fiir eine aussagekraftige Beratungsdokumentation. Wir

prufen daher folgende Kriterien zusétzlich, bewerten sie aber als rechtlich nicht relevant:

Alter des Kunden
Wir erheben, ob das Geburtsdatum oder alternativ das Alter des Kunden in der Dokumen-
tation angegeben ist. Ist eine der beiden Angaben vorhanden und richtig erfasst, gilt das

Kriterium als erfillt.

Firmenname des Beraters
Wir erheben, ob der Firmenname angegeben ist, unter dem der Berater tétig ist. Dies kann
auch ein Logo sein. Ist der Berater als Einzelunternehmer tatig, so gilt der vollstdndige

personliche Name als Firmenname.

Beratungsort
Wir prufen, ob in der Dokumentation der Ort festgehalten ist, an dem die Beratung statt-
gefunden hat. Wenn sich eine Beratung tber mehr als einen Termin erstreckt, sollten alle
Orte festgehalten sein. Wir bewerten das Kriterium als erfllt, wenn der Ort zum Beispiel
wie folgt angegeben ist:

,Beim xy-Berater®,
o ,.in der Geschiftsstelle® oder

o genaue Anschrift.

Tag der Beratung
Der Tag der Beratung ist als konkretes Datum zu benennen, an dem ein Beratungsge-
sprach stattgefunden hat. Wenn mehrere Beratungstermine stattgefunden haben, prifen

wir, ob alle Tage aufgefuhrt sind.

Teilnehmer der Beratung

Zusétzlich prufen wir, ob in der Dokumentation alle Personen als ,, Teilnechmer der Bera-
tung® benannt sind, die an der Beratung teilgenommen haben. Hierbei kommt es uns ins-
besondere darauf an, dass die Teilnehmer als solche konkret aufgefiihrt sind und auch

Raum vorhanden ist, um die Angabe zusétzlicher Personen festzuhalten.

Vergutung des Beraters
Wir prufen zudem, ob die Vergltung des Beraters in der Dokumentation angegeben wird.
Wir unterscheiden bei der Prifung, ob eine Prozent-Angabe oder ein genauer Euro-

Betrag aufgefuhrt ist.
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15.4.2.2.2.2Kriterien fur Beratungen zu Versicherungen

Die gesetzliche Definition der fur eine Beratungsdokumentation relevanten Inhalte ist vage.
Der Gesetzgeber gibt lediglich vor, dass Folgendes zu dokumentieren ist:

= Anlass der Beratung,

= Befragung nach Wiinschen und Bedrfnissen,

= die Beratung sowie

= Empfehlung und die Griinde fir die Empfehlung.

Da diese Ubergeordneten Themen aber nicht weiter vom Gesetzgeber konkretisiert werden,
bewerten wir diese sehr groRziigig. Sowohl fiir Berater als auch fiir uns ist es erforderlich, das
Gesetz auszulegen. Bereits im Abschnitt 2.2.1.2.3 haben wir daher auf der Grundlage von
Urteilen und Rechtsmeinungen Kriterien hergeleitet. Dazu haben wir die oben genannten
ubergeordneten Themen mit Kriterien untergliedert und jeweils Beispiele angefuhrt, welche
Inhalte zu diesen Kriterien gehoren konnten. Der Ubersichtlichkeit halber gliedern wir die
einzelnen Kriterien nach folgenden Themenschwerpunkten:

= Befragung zu den Wiinschen und Bedirfnissen sowie Beratung,

= Empfehlung und Begriindung.

Zusitzlich priifen wir rechtlich nicht relevante Kriterien im Bereich ,,wiinschenswerte Infor-

mationen®.

Befragung zu den Wiinschen und Bedurfnissen sowie Beratung

= Anlass der Beratung
Wir prifen, ob in der Dokumentation erfasst ist, was das Anliegen des Kunden ist. Wa-
rum sucht der Kunde den Berater auf? Beispiel: Der Kunde mdochte seinen Hausstand

versichern. Oder der Kunde mdchte etwas fiir das Alter sparen.

= Kundenbedarf
Der Berater soll den Bedarf des Kunden ermitteln. Uber die Befragung des Kunden sollte
der Berater die Informationen erheben, die es ihm ermdéglichen einzustufen, welchen Ver-
sicherungsschutz der Kunde benétigt.
Wir priifen, ob der Berater Informationen erhoben hat, die auf den erforderlichen Versi-
cherungsschutz schlieRRen lassen. Hierzu zéhlen wir Informationen zu den folgenden Kri-

terien:
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a) Zur personlichen Situation:
Dies kénnten zum Beispiel Informationen zu folgenden Fragen sein:

- Welchen sozialversicherungs-rechtlichen Status hat der Kunde? Zum Beispiel:
angestellt, selbststandig, freiberuflich, verbeamtet, angestellt im Offentlichen
Dienst.

- Welchen Familienstand hat der Kunde?

- Hat der Kunde Kinder? Wenn ja, wie viele?

- Welches Wissen und welche Erfahrung hat der Kunde?

- Gibt es besondere Lebensumsténde, die eine besondere Flexibilitat erforderlich
machen?

- Was fir ein Risikotyp ist der Kunde?

- Welche Hintergriinde gibt es zum Anlass der Beratung? Welchen Zweck ver-

folgt der Kunde mit der gew(inschten Versicherung?

b) Zur finanziellen Situation:
Dies konnten zum Beispiel Informationen zu folgenden Fragen sein:
- Uber welches Einkommen verfiigt der Kunde?
- Welche Vermdgens- und/oder Schuldentatbestéande liegen vor?

- Welche Wertgegenstande/welches Eigentum besitzt der Kunde?

c) Besondere Wiinsche:
Dies konnten zum Beispiel Informationen zu folgenden Fragen sein:
Liegen besondere Wunsche des Kunden vor, die relevant fir den Versicherungs-
schutz sind? Die Testkaufer haben ihrem Szenario entsprechend bestimmte besondere
Wiunsche vorgegeben bekommen. Zum Beispiel sollten Testkéufer zu Haftpflichtver-
sicherungen private Schlissel und Dienstschllssel mitversichern. Wir priifen, ob die-
se besonderen Wunsche in der Beratungsdokumentation erfasst sind.

d) Widerspriiche bei Winschen und Bedirfnissen: In einigen Szenarien haben wir be-
wusst widerspriichliche Wiinsche und Bedurfnisse platziert. Zum Beispiel: Der Kunde
mochte im Hinblick auf seine Rentenversicherung eine méglichst hohe Rendite bei ei-
nem geringen Risiko erzielen. Wir prifen,

- ob der Widerspruch in der Dokumentation berticksichtigt wird,
- ob der Berater den Widerspruch dem Kunden gegentiber aufklart und — sollte der
Kunde nach der Aufklarung seine Winsche und Bedurfnisse andern — ob dies

ebenfalls erfasst ist.
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Nicht jede Beispielfrage unter a) bis d) ist fir jede Beratung relevant. Die Erfordernisse
sind stark fallabhéngig. Ferner gibt der Gesetzgeber keine konkreten Inhalte vor. Daher
bewerten wir das Kriterium ,,Kundenbedarf* als erfiillt, wenn wenigstens je ein Merkmal
von a), b) und c) erfasst ist. Punkt d) ist nicht in allen Szenarien relevant. Daher prifen

wir Punkt d) nur zusétzlich.

Erfolgte Beratung

Wir prifen, ob der Berater im Rahmen der Dokumentation auffihrt, inwieweit er den
Kunden zum Umfang des Versicherungsschutzes beraten hat. Die Beratung kann zum
Beispiel folgende Aspekte betreffen:

- Versicherungssumme/Deckungssumme,

- ausgeschlossene Risiken,

- Obliegenheiten,

- Risiken/Nachteile,

- Kosten innerhalb von Produkten.

Auch hier sind nicht alle Aspekte fiir jede Beratung relevant. Ferner gibt der Gesetzgeber
keine konkreten Inhalte vor. Daher bewerten wir grof3ziigig und prufen wir, ob mindes-
tens ein Aspekt zur Beratung dokumentiert ist.

Empfehlung und Begrindung

Empfohlenes Produkt

Wir prifen, ob das empfohlene Produkt in der Dokumentation benannt wird. Das Kriteri-
um ist erfullt, wenn das Produkt konkret als Empfehlung benannt ist. Es genugt nicht,
wenn ein tabellarischer Vergleich von verschiedenen Produkten erfolgt und darin ein oder
mehrere Produkte farbig markiert sind, da die Markierung falsch interpretiert werden

kann. Die Empfehlung muss Kklar als solche bezeichnet sein.

Grinde fiir die Empfehlung

Wir prifen, ob der Berater begriindet, warum er gerade das entsprechende Produkt emp-
fiehlt. Grinde kdnnen je nach Produkttyp zum Beispiel sein:

- Tarifmerkmale, die zu den Wiinschen und Bedrfnissen des Kunden passen,

- ein gunstiges Preis-Leistungsverhéltnis,

- die Finanzstarke des Versicherungsunternehmens oder

- das Chance-Risiko-Verhaltnis.
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Wir prifen, ob mindestens einer dieser oder vergleichbarer Griinde fir die Produktemp-
fehlung benannt ist. Wir akzeptieren auch, wenn der Berater innerhalb der Begriindung
auf andere Dokumente verweist. Da der Gesetzgeber keine konkreten VVorgaben macht,
wie ein derartiger Verweis aussehen sollte, stellen wir keine besonderen Formvorgaben
fir den Verweis. Wunschenswert ware eine Angabe des konkreten Dokumentennamens
mit Angabe des Standdatums, denn nur so l&sst sich spater nachvollziehen, welche In-
formationen dem Kunden konkret vorlagen. Aufgrund fehlender gesetzlicher VVorgaben

erheben wir dies jedoch nicht.

Zusatzkriterium flr Versicherungsmakler und —berater:
Fur Versicherungsmakler und —berater priifen wir dartiber hinaus, ob diese in der Doku-
mentation die Griinde dafiir angefuhrt haben, warum sie ein bestimmtes Versicherungs-

unternehmen empfehlen.

Uber die Vorgaben von Anlass der Beratung, Befragung zu Wiinschen und Bediirfnissen so-
wie Beratung, Empfehlung und die Griinde fur die Empfehlung hinaus macht der Gesetzgeber
keine Vorgaben. Dennoch wéren einige weitere Informationen wiinschenswert flr eine aussa-
gekréftige Beratungsdokumentation. Wir priifen daher folgende Kriterien zusétzlich, bewerten
sie aber als rechtlich nicht relevant:

Angaben zum Kunden
Die folgende Angabe zum Kunden betrachten wir neben dem Namen (hierzu Minimal-
Kriterien in 4.1) in einer Dokumentation als wiinschenswert:
= Alter des Kunden
Wir erheben, ob das Geburtsdatum oder alternativ das Alter des Kunden in der Dokumen-
tation angegeben ist. Ist eine der beiden Angaben vorhanden und richtig erfasst, gilt das

Kriterium als erfullt.

Angaben zum Berater
Um den Berater eindeutig zu identifizieren, betrachten wir folgende Angaben des Beraters als
winschenswert:
= Name des Vermittlers
Wir prufen, ob in der Dokumentation VVorname und Name des Beraters aufgefuhrt wer-
den. Das Kriterium gilt als erfllt, wenn der Name vollstdndig ausgeschrieben ist. Nur

dann ist eine eindeutige Identifizierung moglich.
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Firmenname
Wir erheben, ob der Firmenname angegeben ist, unter dem der Berater t&tig ist. Dies kann
auch ein Logo sein. Ist der Berater als Einzelunternehmer tatig, so gilt der vollstandige

personliche Name als Firmenname.

Angaben zum Beratungsgesprach

Beratungsort
Wir prufen, ob in der Dokumentation der Ort festgehalten ist, an dem die Beratung statt-
gefunden hat. Wenn sich eine Beratung tber mehr als einen Termin erstreckt, sollten alle
Orte festgehalten sein. Wir bewerten das Kriterium als erfillt, wenn der Ort zum Beispiel
wie folgt angegeben ist:
o ,,Beim xy-Berater®,

,.in der Geschiftsstelle® oder

o genaue Anschrift.

Tag der Beratung
Der Tag der Beratung ist als konkretes Datum zu benennen, an dem ein Beratungsge-
sprach stattgefunden hat. Wenn mehrere Beratungstermine stattgefunden haben, prifen

wir, ob alle Tage aufgefuhrt sind.

Uhrzeit oder Dauer

Die Uhrzeit der Beratung gibt an, zu welcher Zeit das Gesprach durchgefuhrt wurde. Das
Kriterium ist erfullt, wenn das Zeitfenster der Beratung konkret benannt ist (Beginn und
Ende der Beratung) oder die Uhrzeit benannt ist, zu der die Beratungsdokumentation er-

stellt wurde.

Alternativ kann auch nur die Dauer der Beratung angegeben sein. Wir prifen dabei auch,
ob die Dauer konkret in Minuten oder lediglich als Zeitspanne erfasst wurde.

Aurt der Beratung
Wir prufen, ob in der Dokumentation festgehalten wurde, ob die Beratung personlich

oder telefonisch stattgefunden hat.

Teilnehmer der Beratung
Zuséatzlich priifen wir, ob in der Dokumentation alle Personen als ,,Teilnechmer der Bera-

tung® benannt sind, die an der Beratung teilgenommen haben. Hierbei kommt es uns ins-
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besondere darauf an, dass die Teilnehmer als solche konkret aufgefihrt sind und auch
Raum vorhanden ist, um die Angabe zuséatzlicher Personen festzuhalten.

15.4.2.2.3 Verstandlichkeit der Beratungsdokumentation

Jede Beratungsdokumentation sendet Informationen an den Verbraucher. Wichtig ist, dass die
Informationen den Verbraucher erreichen. Hierfr muss man den Verbraucher einfach anspre-
chen. Je leichter Verbraucher einem Text die Botschaften entnehmen kdnnen, desto besser
kommen die Botschaften an. 1% Ist ein Text schwer zu verstehen, liegt dies in der Regel nicht

am Inhalt (Was), sondern an der Form des Textes (Wie).'%*’

Ziel der Beratungsdokumentationen ist, den Verbraucher zu schiitzen und die Qualitat der
Beratung zu verbessern (hierzu Kapitel 1). Der Verbraucher soll die Mdglichkeit erhalten, das
Gesprach nachzuvollziehen, bevor er sich fur ein Produkt entscheidet. Durch die Dokumenta-

tion soll er auf Chancen und Risiken eines Vertrages aufmerksam gemacht werden.

Um dieses Ziel zu erreichen, ist es wichtig, dass der Verbraucher eine Beratungsdokumentati-
on auch versteht. Dies wiederum erfordert, dass die Dokumentation verstandlich geschrieben
ist. Ist das nicht der Fall, kann die Beratungsdokumentation ihre Funktion nicht erfillen,

selbst wenn alle gesetzlichen Vorgaben eingehalten werden. Das ,,Wie* ist entscheidend.

Entsprechend geben auch der Gesetzgeber beziehungsweise die BaFin vor, dass die Angaben
in der Dokumentation klar und verstandlich vorzunehmen sind (hierzu 2.2.1.3, 2.2.2.3,
2.2.3.3). Der Gesetzgeber trifft leider keine Aussage dazu, wann eine Angabe verstandlich
dargestellt ist. Dies erfordert von uns, Verstandlichkeit zu definieren und herzuleiten, anhand
welcher Kriterien Verstindlichkeit ,,gemessen® werden kann. Um dies zu tun, beziehen wir
Erkenntnisse der sprachwissenschaftlichen Forschung in unsere Uberlegungen ein. Dies ist

jedoch nicht als rechtliche Anforderung zu verstehen.

Wann ist ein Text verstandlich?

Um zu bewerten, ob ein Text verstandlich ist oder nicht, ist immer der konkrete Adressat des
Textes zu betrachten. Der konkrete Adressat muss den Text verstehen. Kann er dies, ist der
Text verstandlich. Je nachdem, an welchen Leser sich ein Text richtet, konnen héhere oder

niedrigere Anforderungen an die Verstandlichkeit gestellt werden. Eine wissenschaftliche

1026 Gypferich, 2008, S. 291.
1927 |_anger/Schulz von Thun/Tausch, 2011, S. 16.
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Arbeit hat andere Leser als ein Artikel in einer Publikumszeitschrift. Richten sich Texte an
eine breite Lesergruppe, so miissen diese Texte leicht verstandlich sein.*®®® Ahnlich stellt auch
die BaFin fur Wertpapierdienstleistungsunternehmen klar, dass Informationen immer fiir die
Kundengruppe verstandlich aufbereitet werden missen, die mit der Information angesprochen
wird oder werden kdnnte. Auszugehen sei dabei vom Verstandnishorizont eines durchschnitt-
lichen Kunden (hierzu 2.2.2.3). Es erscheint uns konsistent, diese Anforderungen auch an

dargestellte Informationen von Versicherungen und Finanzanlagenvermittlern zu stellen.

Wann ist konkret eine Beratungsdokumentation verstéandlich?

Beratungsdokumentationen richten sich an alle Verbraucher und damit an den Grofteil der
Bevolkerung. Da die Bevolkerung sich aus Menschen mit unterschiedlichen Bildungshinter-
grinden und Vorkenntnissen zusammensetzt, sind an die Verstandlichkeit der Beratungsdo-

kumentation hohe Anforderungen zu stellen.

Gleichzeitig handelt es sich bei dem Inhalt von Beratungen im Finanz- und Versicherungsbe-
reich in der Regel um komplizierte Produkte, zum Beispiel Rentenversicherungen oder Zerti-
fikate. Diese Produkte begriinden fiir den Produktanbieter zum Teil erhebliche Haftungsrisi-

ken bei einer Falschberatung.

Beratungsdokumentationen missen folglich zwei Anforderungen vereinen:

= Sie mussen komplexe Inhalte in juristischer Hinsicht so sicher wie mdglich vermitteln,

= gleichzeitig mussen die Inhalte aber auch verstandlich fur den Verbraucher kommuniziert

werden.

Nach unserer Rechtsauffassung kénnen entsprechend dem Transparenzgebot des § 307 Abs. 1
Satz 2 BGB nur verstandliche Dokumentationen auch so sicher wie mdglich sein. Aus diesem

Grund legen wir hohe Anforderungen an die Textverstandlichkeit der Dokumentationen.

Im Folgenden zeigen wir die Kriterien auf, an denen wir die Verstandlichkeit der Beratungs-
dokumentationen beurteilen. Wir stellen in diesem Abschnitt jedes Kriterium kurz vor und
definieren Grenzwerte, wann wir einen Text tendenziell als verstandlich oder schwer ver-

standlich einstufen.

1028 |_anger/Schulz von Thun/Tausch, 2011, S. 38.
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Wir unterscheiden in unserer Bewertung der Verstandlichkeit Kriterien zu folgenden Katego-
rien:

= Satzbau und Wortschatz (15.4.2.2.3.1),

= Aufbau des Dokuments (15.4.2.2.3.2) und

= Ubersichtlichkeit (15.4.2.2.3.3).

In der Forschung zu Textverstandlichkeit gibt es zahlreiche weitere Kategorien mit dartiber
hinausgehenden Kriterien. An dieser Stelle wollen wir jedoch lediglich einen Eindruck dar-
uber gewinnen, wie verstandlich die ausgehéndigten Dokumentationen sind. Die im Folgen-
den aufgefiihrten Kriterien betrachten wir daher als ausreichend, um diesen Eindruck zu ge-
winnen. Entsprechend erheben wir keinen Anspruch auf Vollstandigkeit. Wir erstellen auch
kein Rating, in dem wir die Kriterien gewichten und die Dokumente in eine Rangreihe brin-
gen. Wir definieren lediglich fir ausgewéhlte Kriterien Grenzwerte, die uns eine Aussage

dartiber erlauben, ob eine Dokumentation tendenziell leichter oder schwerer verstandlich ist.

Welche Unterlagen unterziehen wir der Verstandlichkeitsprifung?

Wir prifen alle Textpassagen, die eindeutig zur Dokumentation gehdren. Ein Indiz fir An-
fang und Ende einer Dokumentation sind beispielsweise durchnummerierte Seiten oder zu-
sammenhdngende Seiten einer allumfassenden Formatierung. Auch die Inhalte selbst geben
Aufschluss Uber den Seitenumfang.

Wir beziehen Uber die eigentliche Dokumentation hinausgehende Unterlagen lediglich in die
Verstandlichkeitsprufung ein, wenn auf diese entsprechend der Definition in 15.4.1 verwiesen
ist. Liegt ein gultiger Verweis vor, unterziehen wir nur die Textstelle in die Verstandlich-
keitsprifung ein, auf die verwiesen wird. Beispiel: Verweist eine Dokumentation unter dem
Gliederungspunkt Risiken auf eine Fondsinformation, so beziehen wir aus dieser Fondsinfor-

mation nur die Textpassage zum Thema ,,Risiken* in die Verstandlichkeitsprifung ein.

15.4.2.2.3.1Kriterien zum Satzbau und Wortschatz

Unter der Kategorie ,,Satzbau und Wortschatz* fassen wir Kriterien zusammen, die uns einen
Einblick darin gewahren, wie die Sétze einer Dokumentation aufgebaut sind: Welche Merk-
male haben verwendete Worter? Welche Struktur haben die Satze? Wir bewerten folgende
vier Kriterien im Rahmen des Satzbaus und des Wortschatzes:

= Lé&nge von Satzen,

= Passiv-Satze,

= Ldnge von Wortern und
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= unerklarte Fachbegriffe

Léange von Satzen

Um Texten einen Sinn zu geben, sind die Satze entscheidend.'®® Forschungen haben gezeigt,
dass die Lange von Satzen besonders wichtig ist, um einen Text zu verstehen. Je langer ein
Satz, desto schwieriger ist dieser zu verstehen. Das Auge des Lesers kann kurze Sinneinheiten
leichter erfassen. Zudem kann der Leser kurze Einheiten leichter im Gedachtnis behalten.'%%°
Ziel fur den Verfasser eines verstandlichen Textes sollte daher sein, mdglichst kurze Satze zu

schreiben. Ein Satz kann als zu lang gelten, wenn dieser mehr als 20 Wérter umfasst. X%

Aufgrund der entscheidenden Bedeutung der Satzlange fur die Verstandlichkeit eines Textes
legen wir an dieses Kriterium einen strengeren Mal3stab an. Aus der Erfahrung in der Ver-

standlichkeitsanalyse heraus bewerten wir die Satzlédnge in den Dokumentationen wie folgt:

Bewertung Anteil von Satzen mit mehr als 20 Wortern pro Satz
verstandlich < 10% aller Satze
schwer verstandlich > 10% aller Sétze

Tabelle 43: Bewertungsmalfistab langer Satze

Wenn in einer Dokumentation Tabellen enthalten sind, verfahren wir wie folgt: Wenn der
Inhalt der Tabelle so zu lesen ist, dass ein klarer Satzanfang und ein klares Satzende definiert

werden konnen, betrachten wir eine Zeile als Satz. Hier ein Beispiel:

g Monatsbeitrag fiir den gewiinschten Versicherungsschutz 743,71 EURT
| Beitragsfalligkeit monatlich
{ Erstmals zum Versicherungsbeginn 01.06.2013

Abbildung 81: Beispiel fr Tabellen, die als Satz lesbar sind

Wenn fur den Inhalt einer Tabelle keine klaren Satzanfange und —enden definiert werden
kdnnen, so beriicksichtigen wir die Tabelle fir die Bewertung des Kriteriums Satzlange nicht.

Hier ein Beispiel:

1029 Heinemann, 2008, S. 114.
1030 Bamberger/Vanecek, 1997, S. 40 f.
1031 jussen, 1986, S. 92.
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Abbildung 82: Beispiel fur Tabellen, die nicht als Satz lesbar sind

Passiv-Satze

Sétze konnen aktiv oder passiv formuliert sein. Aktiv geschriebene Sétze sprechen einen Le-
ser direkt an. Dieser Bezug zum Leser ist wichtig, um dessen Interesse zu wecken. %% Daher
sind aktiv formulierte Satze flr den Leser tendenziell leichter zu verstehen, als Satze im Pas-

SiV.1033

Die jeweiligen Grenzwerte basieren auf unseren Erfahrungen. Gerade abstrakte Textinhalte
(Versicherungen und Finanzprodukte) sollten fiir den Leser moglichst leicht verstandlich dar-
gestellt werden. Wir fordern daher ein hohes Mal3 an Verstandlichkeit.

Wir bewerten Passiv-Sétze in den Beratungsdokumentationen wie folgt:

Bewertung Anteil passiver Satze im Text
verstandlich < 10% aller Satze im Text
schwer verstandlich > 10% aller Sétze im Text

Tabelle 44: Bewertungsskala Passiv-Satze

Sind im Text Tabellen enthalten, verfahren wir in eben beschriebener Weise. Hierzu mehr

unter ,,Ldnge von Sitzen®.

Lange von Wortern
Nicht nur die Lange der Satze beeinflusst, wie verstandlich ein Text ist. Die Verstandlichkeit
wird ebenfalls von der Lange der Worter beeinflusst.’** Die Wortlange kann man in Silben

oder auch in Buchstaben messen. Im Duden betragt die durchschnittliche Lange eines Stich-

1032 Bamberger/Vanecek, 1997, S. 16.
1033 Bamberger/Vanecek, 1997, S. 42.
1034 jussen, 1986, S. 10.
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wortes 10,6 Buchstaben.'®* Wir definieren entsprechend unserer Erfahrung mit etwas Tole-

ranz folgende Worter als zu lang: Worter mit mehr als 12 Buchstaben.

Betrachtet man alle im Duden vorkommenden Worter nicht nur die Stichworter, so ist das
durchschnittliche Wort 5,7 Buchstaben lang.'*® Dies liegt an der haufigen Verwendung kur-
zer Worter wie beispielsweise ,,und*, ,,der®, ,,zu* und dergleichen. Wir beriicksichtigen in der
Bewertung, dass diese kurzen Worter haufig in Satzen vorkommen. Daher definieren wir die
Grenze eher eng, innerhalb derer lange Worter verwendet werden kdnnen. Wir bewerten die

Worter in den Beratungsdokumentationen wie folgt:

Bewertung Prozentsatz der Worter mit mehr als 12 Buchstaben
verstandlich < 10% aller Worter im Text
schwer verstandlich > 10% aller Worter im Text

Tabelle 45: Bewertungsskala lange Worter

Worter in Tabellen zéhlen wir wie alle anderen Worter im FlieRtext mit.

Unerklarte Fachworter

Kennt der Leser ein im Text verwendetes Wort nicht, kann der Leser den Text nicht liickenlos
verstehen. Wie bekannt ein Wort ist, ist daher bedeutsam daftir, wie verstandlich dieses Wort
ist.’®” Ein Text ist also umso schwerer verstandlich, je mehr Worter der Text verwendet, die
nicht geldufig sind. Was bedeutet das? Verfasser sollten Fachwdrter moglichst vermeiden. Ist

es nicht maoglich, ein Fachwort zu vermeiden, sollte es einfach und verstandlich erklart sein.

Fachworter in einem Text zu vermeiden oder zu erklaren, ist kein wesentlicher Mehraufwand
und tragt bedeutend zur Verstandlichkeit des Textes bei. Entsprechend streng bewerten wir,
wenn unerklarte Fachworter verwendet werden. Wir bewerten unerklarte Fachworter in den

Beratungsdokumentationen wie folgt:

Bewertung Prozentsatz der unerklarten Fachwdrter
verstandlich < 3% aller Worter im Text
schwer verstandlich > 3% aller Worter im Text

Tabelle 46: Bewertungsskala unerkléarte Fachworter

1035 Bibliographisches Institut GmbH 1V, 2013.
103 Bibliographisches Institut GmbH 1V, 2013.
1037 |_anger/Schulz von Thun/Tausch, 2011, S. 22; Jussen, 1986, S. 26.
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15.4.2.2.3.2Kriterien zum Aufbau des Dokuments

Unter der Kategorie ,,Aufbau des Dokuments* fassen wir Kriterien zusammen, die uns einen
Einblick darin gewéhren, wie sinnvoll eine Dokumentation fir den Kunden aufgebaut ist.
Grundlegend unterstellen wir, dass ein Text dann sinnvoll fir einen Kunden gegliedert ist,
wenn die Bestandteile logisch aufeinander aufbauen. Ferner sollte der Kunde sich leicht im
Text orientieren kdnnen. Wir bewerten folgende drei Kriterien im Rahmen des Dokumenten-
Aufbaus:

= Geordneter Aufbau/Gliederung,

= thematische Uberschriften und

= Umfang der Dokumentation.

Geordneter Aufbau/Gliederung

Fur Leser eines Textes ist es wichtig, dass die Inhalte logisch aufeinander aufbauen. Nur so ist
gewadhrleistet, dass sich der Leser schnell und intuitiv zurechtfindet und er die Zusammen-
hange des Gesamttextes versteht. Wir priifen, ob die Inhalte so angeordnet sind, dass sie sach-

logisch aufeinander folgen.

Wir bewerten den geordneten Aufbau der Beratungsdokumentation wie folgt:

Bewertung Geordneter Aufbau
verstandlich innere Sachlogik erkennbar.
schwer verstandlich Inhalte bauen nicht aufeinander auf. Sachlogik

nicht erkennbar.

Tabelle 47: Bewertung geordneter Aufbau

Wann bauen Inhalte aufeinander auf und wann ist eine innere Sachlogik erkennbar?

Oehler hat im Rahmen seiner Untersuchung ,,Anbieter- und verbrauchergerechte Beratung
und Information“ Musterprotokolle entwickelt.'>*® In seiner Untersuchung leitet Oehler unter
anderem her, wie diese Musterprotokolle aufgebaut sein sollten. Diesem Aufbau folgend be-
stimmen wir finf Abschnitte, tber die jede Dokumentation in der nachfolgend angegebenen
Reihenfolge verfiigen sollte:

1. Formelle Daten,

2. Anlass,

3. Informationen zur Kundensituation,

4

Produkte, Empfehlung, Begriindung und

1038 Oghler, 2012, S. 17 ff. und ausfiihrlich oben 3.7.
473



nur fiir Anlageprodukte zusétzlich:
5. Dauer des Gesprachs und Unterschrift.

Entsprechend ist unser Kriterium ,,Geordneter Aufbau/Gliederung™ erfiillt, wenn eine Doku-
mentation diese Abschnitte in genannter Reihenfolge aufweist. Fehlt ein Abschnitt oder ist die
Reihenfolge verandert, so gilt das Kriterium als nicht erfiillt. Wir betrachten zur Priifung die-
ses Kriteriums ausschlieBlich das Hauptdokument der Dokumentation. Unterlagen, auf die

verwiesen wird, beziehen wir nicht in die Prifung ein.

Thematische Uberschriften
Uberschriften erleichtern es dem Leser, bestimmte Inhalte schneller zu finden. Sie kennzeich-

nen den nachfolgenden Inhalt.***®

Wir priifen, ob jeder inhaltlich zusammengehdrige Abschnitt eine eigene Uberschrift hat. Die-
se Uberschrift muss den untergeordneten Inhalt treffend zusammenfassen. Wenn keine Uber-
schriften vorhanden oder als solche zu erkennen sind, kann sich der VVerbraucher nicht orien-
tieren. Passen die Uberschriften nicht zum jeweiligen Abschnitt oder sind sie zu allgemein
gehalten, ist es moglich, dass der Kunde die fiir ihn wichtigen Informationen ubersieht (hierzu
auch in 2.2.2.3). Thematische Uberschriften zu formulieren ist verhaltnismaRig einfach. Ent-
sprechend streng bewerten wir dieses Kriterium. Der nachfolgend angegebene Grenzwert ba-

siert auf eigenen Erfahrungen im Rahmen von Verstandlichkeitsanalysen.

Wir betrachten die Uberschriften als verstandlich im Sinne von thematisch zutreffend, wenn

Folgendes gilt:

Bewertung Anteil thematischer Uberschriften

verstandlich o Uberschriften vorhanden
o >95%Uberschriften thematisch passend

schwer verstandlich = Keine Uberschriften vorhanden oder

o Uberschriften vorhanden, aber mehr als 5%
der Uberschriften sind thematisch nicht pas-
send

Tabelle 48: Bewertungsskala thematische Uberschriften

Wir betrachten zur Priifung dieses Kriteriums sowohl das Hauptdokument der Dokumentation

als auch Textstellen aus den Unterlagen, auf die verwiesen wird.

1039 Bibliographisches Institut GmbH V, 2013.
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Umfang der Dokumentation

Wir Uberprifen, welchen Umfang an Zeichen die einzelnen Dokumentationen haben. Ent-
sprechend der Anzahl der Zeichen leiten wir die Anzahl der Seiten ab. Hierbei entspricht eine
Seite 3000 Zeichen, bei einem Schriftgrad von 11 Pt.***° Handschriftlich geschriebene Worter
beruicksichtigen wir. Wir betrachten zur Prifung dieses Kriteriums sowohl das Hauptdoku-

ment der Dokumentation, als auch Textstellen aus den Unterlagen, auf die verwiesen wird.

15.4.2.2.3.3Kriterien zur Ubersichtlichkeit
Wie leserlich eine Dokumentation ist, hdngt wesentlich davon ab, wie bersichtlich sie gestal-

1041 nd ein durchdachtes Druckbild erleichtern die Informationsauf-

tet ist. Eine Gliederung
nahme fiir den Leser sehr und wirken verstandnisfordernd. Missachtet man gewisse Uber-
sichtlichkeitskriterien, werden der Lese- und damit auch der Denkfluss entschieden ge-

stort, 1042

Unter der Kategorie ,,Ubersichtlichkeit* fassen wir Kriterien zusammen, die uns einen Ein-
blick darin gewéhren, wie leicht ein Kunde einen Inhalt erfassen und tberblicken kann. Wir
bewerten folgende vier Kriterien im Rahmen der Ubersichtlichkeit:

= Schriftgrad,

= Zeilenabstand,

= Seitenrander und

= hervorgehobene Uberschriften.

Schriftgrad

Wenn der Schriftgrad eines Textes zu klein ist, kann der Kunde die Beratungsdokumentation
nicht mehr oder nur mit erhéhtem Aufwand lesen. Es gibt keine eindeutigen rechtlichen Vor-
gaben fur den Schriftgrad. Ein normalsichtiger Leser muss den Text ,,ohne besondere Kon-

zentration und Anstrengung‘ lesen kénnen. 1%

Um den Text gut lesbar zu gestalten, gleichzeitig aber nicht den Umfang des Textes unnétig
zu vergroBern, erscheint der Schriftgrad 11 Pt. fur einen FlieRtext ideal.*** Es ist davon aus-

zugehen, dass die meisten Dokumentationen per Computer erstellt sind. Die Mehrzahl der

10% Desktop-Publishing-Punkt, hierzu mehr unter Schriftgrad in 15.4.2.2.3.3.

1941 Hierzu 15.4.2.2.3.2.

1042 Bamberger/Vanecek, 1997, S. 47-49.

104 BGH vom 10.12.1986 — | ZR 213/84, NJW 1988, 766; OLG Celle vom 24.2.2011 — 13 U 172/10, GRUR-RR
2011, 278.

104 Zimmermann, S. 107.
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Programme wiederum nutzt das Desktop-Publishing-Punkt-System. Dieses System misst den
Schriftgrad in PostScript-Punkten. Ein Punkt ,, . “ ist in diesem System als %, Zoll definiert.

Bezogen auf unseren empfohlenen Schriftgrad von 11 Pt. bedeutet dies: Eine Beratungsdo-
kumentation ist verstandlich, wenn der Schriftgrad mindestens 11 Pt. betragt. Das entspricht
einem Schriftgrad von mindestens 3,87 mm.!%*® Schriftgrade konnen in verschiedenen
Schriftarten unterschiedlich ausgepragt sein. Wir orientieren uns mit der hier angegebenen
Millimeterzahl an Standardschriften wie zum Beispiel Arial oder Times New Roman. Zwi-

schen welchen Schriftlinien wir diesen Abstand messen, zeigt Abbildung 83.

Wir bewerten den Schriftgrad in den Beratungsdokumentationen wie folgt:

Bewertung Schriftgrad
Ubersichtlich Schriftgrad mindestens 11 Pt.
nicht Gbersichtlich Schriftgrad < 11 Pt.

Tabelle 49: Bewertungsskala Schriftgrad

MaRgeblich flr die Bewertung des Schriftgrads ist der Hauptanteil des Textes. Sind wesentli-
che Textteile kleiner als in Schriftgrad 11 Pt. dargestellt, erfullt die Beratungsdokumentation
dieses Kriterium nicht. Sollten lediglich einzelne Passagen, wie zum Beispiel FuRnoten klei-
ner als Schriftgrad 11 Pt. sein, gilt das Kriterium als erftllt. Wir betrachten zur Prifung dieses
Kriteriums ausschlieBlich das Hauptdokument der Dokumentation. Unterlagen, auf die ver-

wiesen wird, beziehen wir nicht in die Prifung ein.

Zeilenabstand

Einen punktgenauen idealen Zeilenabstand gibt es nicht. Vielmehr ist der ideale Zeilenab-
stand von der Lange der Zeilen und dem Schrifttyp abhangig.'®*® Der Zeilenabstand sollte
mindestens 120% der SchriftgréBe betragen.'®*’” Wir definieren einen idealen Zeilenabstand
bei 150% der Mittellange des jeweiligen Schrifttyps. Dies entspricht einem Zeilenabstand von
1,5 Zeilen. Um den Zeilenabstand zu bestimmen und zu bewerten, haben wir Folgendes ge-
messen:

= die Mittelldinge des jeweiligen Schrifttyps (reguldre Hohe der Kleinbuchstaben einer

Schrift) und

= den Abstand von einer Zeile zur nachsten Zeile in Millimetern.

1045 Beinert, 2011.
1046 stapelkamp, 2010, S. 106.
1047 Hammer, 2008, S. 304 f.
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Diese beiden Werte setzen wir ins Verhaltnis und bestimmen den Zeilenabstand. Die nach-
folgende Abbildung zeigt, was der Zeilenabstand ist.

Zeilerabstand I

Abbildung 83: Zeilenabstand**®

Wir bewerten den Zeilenabstand in den Beratungsdokumentationen wie folgt:

Bewertung Zeilenabstand
Ubersichtlich > 1,5 Zeilen
nicht Gbersichtlich < 1,5 Zeilen

Tabelle 50: Bewertungsskala Zeilenabstand

Wie auch beim Schriftgrad orientieren wir uns am Hauptteil des Textes. Wir betrachten zur
Prifung dieses Kriteriums ausschlieBlich das Hauptdokument der Dokumentation. Unterla-

gen, auf die verwiesen wird, beziehen wir nicht in die Priifung ein.

Seitenrander

Ebenso wie einen optimalen Zeilenabstand, gibt es keinen optimal definierten Seitenrand.
Vielmehr lasst sich die Breite des Seitenrands aus dem Verhéltnis der optimalen Zeilenlange
zur Blattbreite ableiten. Das Papierformat DIN A4 ist 21 cm breit. Bei einer idealen Zeilen-

lange von 10 cm*®*

ergibt sich ein summierter Seitenrand von 11 cm. Unter 6konomischen
und 6kologischen Gesichtspunkten erscheint dieser summierte Seitenrand als sehr breit. Wir

legen den geforderten Seitenrand niedriger fest.

Wir bewerten die Seitenrdander in den Beratungsdokumentationen wie folgt:

Bewertung Seitenrander
libersichtlich >4 cm in Summe (links und rechts)
nicht tbersichtlich <4 cm in Summe (links und rechts)

Tabelle 51: Bewertungsskala Seitenrander

1048 pjrr, 1999.
10%9 winter, 2010, S. 43.
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Wir betrachten zur Prufung dieses Kriteriums ausschlie3lich das Hauptdokument der Doku-

mentation. Unterlagen, auf die verwiesen wird, beziehen wir nicht in die Prifung ein.

Hervorgehobene Uberschriften
Uberschriften sollten als solche erkennbar sein, um dem Leser eine Orientierung im Text zu
bieten. Sind Uberschriften nicht hervorgehoben, erkennt der Leser nur schwer, dass ein neuer

inhaltlicher Abschnitt folgt. Themen kann der Leser daher schwerer Gberblicken.

Wir bewerten die Ubersichtlichkeit in den Beratungsdokumentationen wie folgt:

Bewertung Kriterien der Ubersichtlichkeit
ubersichtlich alle Uberschriften hervorgehoben
nicht tbersichtlich Keine oder nicht alle Uberschriften hervorgehoben

Tabelle 52: Bewertungsskala hervorgehobene Uberschriften

Wir betrachten zur Prifung dieses Kriteriums sowohl das Hauptdokument der Dokumentati-

on, als auch Textstellen aus den Unterlagen, auf die verwiesen wird.
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15.4.3 Beispiel Anlageberatung Inhalt

| St by y
Beratungsprotokoll | I " #

Als Wertpaplerdenstieistungsuntemeahmean sind wie gasetzlich varpllichiel, ber jede Anfagebaratung an

Bearatungsprotokoll snzufeetiger

1. Vertragspariner {DepotinhaberKontoinhabaer)

2. Handeinde Person (Vertreter/Bevolimachtigter)

Vomame Name Kundenraamimes

3. Berater

4. Anlass der Beratung
[J  Auf Intiative der Sparkasse/Landesbank

B3 Auf intiative des Kunden

)

X Whaderaniage von Kundengeldem

5. Beruf/Bildungsstand der handelnden Person
Sens
Bildungsstand B Mittters Refe

6. Kenntnisse und Erfahrungen der handelnden Person

6.1 In weichen der folgenden Anlageformen haben Sie Kenntnisse undioder Erfahrungen?

Kenntnisso Erfatvungen seit Durchschnittiche Argatl  Durchschnstliche Hohe Bweor
der Geschafte pro Jahr bisherigen Auftrige in Euro
ver Jier 1 mehr ' 1" mehr niee Uner
p— N b 2z 3 als 25.000
Ja 3 Jarre lahre 10 25

Dach. und Gamischie
Fords sowie
Fordegebundens 1 o A [ ra ;
Vermigergwmrmslturg oo — = e L -— - — - ~— — | -
on i Eure oder
Frordwihirung
Euroang Akten Curo
Aktenionds,
Ak Den ndes hen ’ o — g — o= 2
Ganussrechia bl b : t L = -
Zanifhatle chne
Knock-Cut Crarakter
Nicht-Euroand Aklien
und Aktiensends i ® E = & O ; = [ 0
Fremawdhrung
6.2 Haben Sie Kenntnisse undéoder Erfahrungen in O Ja

Fremdwihrungsgeschiften/-anlagen?

7. Bisher von der bandelnden Parson in Anspruch genommane Leistungen im Weartpapiergeschift
Walcha der nachfolgend genannien Leistungen biaben Sie bisher bei ainem Kradilinstut i Anspruch genommen?

T o R - G A 1o rm
| Kemne Dienstieistungan & Beralungsfrala Ordevausihnung WS Anlage Varmagensverwaltung

8. Finanziolle Verhiiltresso dos Vertragspartners
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| Sefte 2 von 5

81 Geld. und mepimnﬂb«pn
Wia hoch st das derzeitige Geld- und Wertpapiervermdgen?

B 20000 bvs 50,000 Euro

8.2 Sonstiges Vermdgen z.8. Immobilervermégen

Welterer Vermdgensbesitz? Wenn ja wie hoch ist dieser in etwa?
& kein sonstiges Vermdger

8.3 RegeimaBiges Einkommen pro Monat

8) Worsus wird regelmadiges Einkommen bezogen?

2 NattogehaltRente

b} Wie hoch sind dese Enkonfie monatich insgesamt?

€ 1.000 bes 2.000 Euro
8.4 RegeimiBige Belastungen pro Monat 2B, Miate, Unterhall, Knecitraten, Versicharungsprmien
Wie hoch sind deess regeimaligen Selastungen im Monat in etwa?

»

51 1.000 bis 2.000 Euro
Weitere Angaben zur besonderen persdnlichen Situation

9.1 Wasentliche Anliegen des Vertragspartners in Bezug auf diese Anlageberatung

Betrag (cs.) 5.000,00 EUR

Antagezweck Vermdigensoptimerung

Welcher Zweck wird verfolgt?

Risikobereitschaft Risikobawusst Zur Erziolung von héheren Renditen haben Sie dis Bareilschaft
Welche déar nachiolgencen Verusinsicen hinzunchmen (2.8, durch Anlage in Aklien)

Aussagen baschrabt de

Fisikoberetschaft bazighch des

angestirebien Geschilfts baw

dleser Anlageberatung am

ehesten?

Anlagedauver/Anspardaver Uber § Jahre
Weicher Zeithortzont soll b

dieser Anlageberatung

berticksichtigl werdan?

Vertiigbarkeit VerfUgbarkeit mit Kursrisiko Die Anlage sol wahrend des gewlinschien Anfage- baw.

Weiche Verfugbarkeit wird bei Argparzeilraumas warfOgbar sein, wobel €5 zu Kursveriusten kommen kann

dieser Anjagabersiung

bevorzugt?

Weitere Anliegen Kunde méchte bassere Veronsung als im Sparbereich. Er ist bereil 2u Gunsien sines
héharen Efrages auch hohere Risken einzugshen

Vormangiges Anliegen Weilere Anliegen

Weldhes Anlegan wird bei dieser

e
Anlage vorrangig veefoigt?

Weitere Angaben zu den
wesentlichen Anliegen

9.2 Wesentliche Anliegen des Vertragspartners in Berug suf diese Anlageberatung

Betrag (ca.) 5.000,00 EUR

Anlagezweck Vermbgensoptimsoung

Welcher Zweck wird verfolgr?

Risikobereitschaft Risikobewusst Zur Ezlehng von hihsran Renditen haben S o Sereiischaft
Weaiche der nachifolgendan Verustrsiven hinzunehmen (2.8, durch Anlage in Akben)
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ussagen chrabt da

Riskoberelscha® bazlglich des
angestrebten Geschafts baw
deser Anlageberabung am
chesien?
Anlagedaver/Anspardaver
Weicher Zesthorizont soll bel
deser Anageberatung "
berticksichtigt werden?
Vertlgbarkeit

Weiche Verfgbarke® wird be)
dieser Anlageberatung
bevorzugt?

Weitere Anllegen

Vorrangiges Anliegen
Weiches Anlisgen wird be deessy
Anlage vorrangig verfolgt?

Wedtere Angaben zu den
wesentiichen Anliegen

10.1 Empfehlungen und Grunde
Finanzinstrument

Betrag (ca.)

Empfehlung

Informationen

Grinde

Zuwendung

| VerfOgbarkeit mit Kursrisiko Die Anlage soll watvend des gewlnschten Anlage- brw

Ansparzeilraumes verfigbar sein, wobei es 2u Kursverdusien kommen kann

Kunde mochte bessere Verzinsung afs im Sparbersch. Zu Gunsten aines hoheren
Ertrages wind such ein ?H:"':'-:,h‘«":li-j n Kauf GAENOMMen Partzipation an

varschiedensn Assslisssend Anlageklassen)

Vieilera Ankegen

Empfehlung zu Anlagewunsch 8.1
Deial onds iInhaber-Anfelie CF (ISIN: DEOJOS4 74503 / WEKN: 847480)

]

5.00000E

Kaufen/Zeichnen

- D@ wesentichan Eigenschafien sowie Chancen und Rislken des Finanzinstirumentes
wurden dem Kundan anhand der beigefigten Produstunteriagen er
We Anlegenndormationen vom 01.02.13; Fondspo

Die Empdatiung arfolgt aufgnand der Angaban des Kundan zu dan mafigetlichen

finanzellen Verhilinissen, Kenndnissen und Erfahrungen, den Anliegen und den
Eigenscha®en des Frodukies

Die Empfeblung wird nsbesondere aus folgenden Granden fur den Kunden als

geegnel angasshen

- VarfOgbarkesl dar Ardags
Erdusanang
Kunde machia im Notfal immer an sein Geld | Kursschwankungen sind O.K

- Erwartote Roncite dar Anlage
Eruterung
¥Xunde michie hdhere Verzinsung als im Sparbereich

Scrstiges
Erisuterung

Der Kunde wurde darauf hingewiesen, dass die Sparkasse’Landesbani #r das
emplohlers Finanzinstrument Zuweandungen gemill der zur Verfligung gesieiten
"Algameingn Indormstion fir Kundéan Uber Zuwendungen™ erhait

Dem Xunden wurde mitgetelit. dass $0r das empfobiens Produkl Zuwendungen ir
folgender Mohe anfabien
sinmalig 4, 75% vom Ausgabepreis; jshrdich bis zu 0.63% des durchschntiichen

Fordsvermdoens
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Setedvon s

10.2 Empéehiungen und Grunde - Empfehlung zu Anfagewunsch 5.2

Finanzinstrument DekaFonds Inhaber-Antelle CF (1SIN: DEDOOB4TA502 | WKN: 847450)

Betrag (ca.) | 5.000.00 EUR

Emplehlung | Kauden/Zeichnen

Informationen - Die wesantichen Eganschafion sowie Chancen und Risicean des Finaruinsiruinentes

wawrden dem Kunden anhand der beigefiglen Produkiuntaragen erksulen
Weasentiiche Anlegerinformationan vom 01.02 13, Fondsporirdt vom 31.01.13

Griinde | Die En wishlung erfolgt sufgrund der Angaben des Kunden zu den malgeblichean
firanzislen Verhdiinissan, Kerrtnssen und Efahnungen dan Anbegen und den
Exganschafien das Produktes

|
Die Emplahiung wird insbasondens sus folgendan Grinden ir den Kunden als
geaignet angesehen

|- Varfigbarke® der Anlage
Erluterung:
Aniage st jederzelt zum Tageskurs verfigbar

- Erwartete Rendbe der Anlage

Erdutanang

Bessere Rendte als im Sparbereich. Uberschoubares Risko Partispation an
verschiedenen Anlagekiassen. Daher flexbier bei MarktverSnderungen

Sonstiges
Erlduterung

Zuwendung Dew Kunde wurde darsul hingewiesen, dass de Sparkassaandesbenk lir das
emplohiens Finanzinstrument Zuwendungan gemal der 2ur Verlligung gestellen
"Algameinen Information fir Kunden Ober Zuwendungen”™ erhalt

- Dem Kunden wurde mitgedell, dass flr das emplohlena Prodult Zuwandungen in
folgender Hohe anfallan

sinmadig 2,70% vom Ausgabepeets: Jahrlich bis zu 0.£43% des durchschnittlichen
Fondsvermdgens

11. Westere Informationen

Die SparkasseLandesbank erbringl fir den Kunden die Wertpapiardienstieistung der Anlageberatung. Sie empliahit dem
Kunden dabel bestimmee Finarzinstruments aks gesignet zum Zeitpunkl dee Beralung und stigzt dese Emplehlung aufl
aine Pridung der personlichen Umetdnde, Der Kunde triffl bei der Anlagebersiung seal die Anlageentschaidung Ober den
Erwerb undioder die Verdullerung von Finanzirstrumenten. Die Wenantwickdung des Portiolios und der einzeinen
Finanzinstrumeanie Gberwachl der Kunda und nichl die Sparkasse/l.andesbank. Aufiriige werdan als Kommissonsgeschaft
(1.2 der Badingungen flir Wernpapierngeschafa), &5 Festpresgeschafte (1.3 der Bedingungen fur Werpapiergeschafie)
oder gk Vermitthungsgeschant ausgafihn

Zir Gawahviastung siner qualitativ hodhwertigen Anlageberatung, de die Kundeninteressan bestmdgich berlicksichligl,
werden von der Sparkassa’Landesbank sus der weltwet rewischen unlberschaubaran Anzahl von Frodukien unzahiges
Embanien vorrangig hauseigens Finanzinstrumenie und sokchs von Untamshmen der Sparkassen-Finanzgruppe
(iInsbesondere der DekaBank und der regionalen Landesbank) angebotan

Do “Allgemenen Grundsize der Aufiragsausiihnng” sowie Informationen lber Kostan und Nebenkosien
(Predsvarzeichnis S Wartpaperdianstiaistungen) sind in der "Kundenidormation zu Geschitften n Wertpapscen und
weanaren Finanzinstrumenten™ enthalien, de dem Kunden zur Verfugung gestelll wurde

Ergiinzende Angaben: Im Kommissionsgeschaft kéonan flr den Erweeb unvd die Verdulanng Entgelte dar Sparkasse)
Landesbank in Hohe von in der Regel bis 2u 1.2% des Anlaget anfalien Wann Mindastentoale barechnet werden,
konnen die Transakbionskosten bei gevingen Ordanvolumna prozeniual hither als der Regeisalz sein

Grundlagen zur Anlage in Wertpapsaran und den damit verbundenen typschen Risiken ergeban sich sus den
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den, der har

nachi

Bazsiformationen Uber dis Ve

12. Dauer des Beratungsgespriichs

~1h

13. Telefonische Beratung

14. Weitere Angaben

18. Unterschrift{en)

Datum una Uhrzest

Kunde

aNa0e

Ausgehandigt am
22022013
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15.4.4 Beispiel Versicherungen Inhalt

Anlage zur Beratungsdokumentation
Altersvorsorge vom Datum 22.02.13

Mame:

Vormame:
Stralle/Hausnummer:
PLZ/Ort:

Diesa Anlage ist Bestandteil der Beratungsdokumentation

Angegebene Gesambeistungen enthallen neben den garantierten Leistungen auch Leistungen, die nicht
garantiert werden kdnnen. Detailiarens Informationan entnehmean Sie bitte dan Produkthinweisen in dar
Dokumentation des Beratungsgesprachs zur Allarsvarsorge.
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Information iiber den Vermittler
und Beratungsgrundlage

Postbank

Information Gber den Vermittier

Telefon
Fax:
Register Nr

Die Postbank Filialvertrieb AG ist als gebundener Vertreter gemaR § 34 d Abs. 4 GewO tatig,

Wir versichern lhnen, dass wir alles tun werden, damit Sie zu unseren zufriedenen Kunden z&hlen. Solite es einmal
nicht zu einer Einigung kommen, kénnen Sie sich fur ein Schiichtungsverfahren an den Ombudsmann for
Versicherungen wenden:

Bitte senden Sie die Beschwerde schriftlich an den Ombudsmann. Dieser fihrt das Verfahren durch. Bitte schildern
Sie kurz den Sachverhalt und flgen Sie bitte die Unterlagen bei, die zur Prifung und zum Verstandnis des
Sachverhalts notwendig sind,

Beratungsgrundlage

Diese Beratung basiert auf den Markt- und Informationsgrundlagen zur Altersvorsorge.
Der Beratung werden Produkte der. PB Lebensversicherung AG in Hilden zugrunde gelegt

Der Vermittler ist ausschiieBlich im Auftrag der folgenden Versicherer tatig:

* PB Lebensversicherung AG in Hilden fiir den Bereich Lebansversicherungen

* PB Versicherung AG in Hilden flr den Bereich Unfallversicherungen

* HUK-COBURG Haftpflicht-Unterstatzungskasse kraftfahrender Beamter Deutschlands a.G. in Coburg fir den
Bereich Sach- und KFZ-Versicherungen

* HUK-COBURG-Al¢ ch Sach- und KFZ-Versicherungen

* HUK-COBURG Rechtschutzversicherung AG in Coburg fiir den Bereich Rechtschutzversicherungen

meine Versicherung AG in Coburg fiir den &

Ort, Datum Unterschrft Kunde
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£7% Postbank

Dokumentation des
Beratungsgesprachs zur
Altersvorsorge

Postbank

den 22.02.13

ihr néchster Termin:
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Dokumentation des Beratungsgesprichs
zur Altersvorsorge

Name:

Vorname:
Stralle/Hausnummer:
PLZ/Ont:
Geburtsdatum:
Telefon:

Der Anlass des Gesprachs ist die Beratung zur Altersvorsorge.
Waitere Wiinsche und Bedirfisse fir die Altersvorsorae wurden nicht genannt.

An lhre Altersvorsorge stellen Sie folgende Anforderungen:

= Nutzung der staatlichen Férderungsméglichkeiten

- Nutzung einer steuerlich beglnstigten Rentenzahlung

- Sicherung einer garantiert lebenslangen Rente

- Jederzeitige Kapitalverfigbarkeit

- Klassische Anlagestrategie mit lebenslanger garantierter Rentenzahlung oder garantierter Kapitalauszahlung

Fir Ihre Altersvorsorge méchten Sie monatliche Beitrdge anlegen.

Ihre persénlichen Angaben:

Art der Beschaftigung: Angestellte(r)
Beruf: Kauf.

Alter bei Rentenbeginn: 67

Altersrente gemal Renteninformation: 0,00 EUR
Familienstand: ledig

Anzahl der unterhaltspflichtigen Kinder: 1}

Steueriche Veranlagung: getrennt
Kirchensteuer: nein
Bundesland: Alte Bundesldnder
Anzahl der Gehalter: 13

Monatliches Nettoeinkommen*: 1.500,00 EUR
Monatliches Bruttoeinkommen*: 2.316,25 EUR
Frei verfigbares Einkommen; 100 EUR
Frei verfigbarer Einmalbeitrag: 0,00 EUR

Laut Ihren Angaben haben Sie bisher nicht fir |hr Alter vorgesorgt.

*Ihr Netto-/Bruttoeinkommen wurde anhand unseres Netto-Brutto-Rechners und Ihrer Angaben auf ein mdgliches
Netto-/Bruttoeinkommen hochgerechnet.
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Dokumentation des Beratungsgesprichs _
zur Altersvorsorge
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Dokumentation des Beratungsgesprachs
zur Altersvorsorge

Aufgrund Ihrer persdnlichen Angaben, lhrer Angaben zu bereits bestehenden Vertragen und auf Basis der aktuellen
Gesetzgebung haben wir Ihre voraussichtliche Versorgungsliicke zum 67. Lebensjahr ermittelt.

Diese stelit jedoch nur einen unverbindlichen Naherungswert dar. Ausgewiesen werden die Nettowerte ochne
Infiation. Diese stellen die Werte nach Abzug von Steuern auf Basis der derzeitig giitigen Gesetzgebung dar.

Monatliches Nettoeinkommen: 1.625,00 EUR
Geselzliche Altersrente monatlich*: 962,34 EUR
Bestehende Altersvorsorge: 0,00 EUR
Monatliche Versorgungsliicke: 662,66 EUR

*Ihre ausgewiesene gesetzliche Rente wurde anhand eines anerkannten Verfahrens geschétzt.

Zur vollstandigen Schliefung threr Versorgungsliicke unterbreiten wir lhnen folgendes Angebot auf Basis Ihrer
Wiinsche und Beddrfnisse sowie Ihrer Anforderungen an die Altersvorsorge:

Staatlich geférderte Vorsorge

PB Férder-Rente | klassik

Beitrag fUr die PB Forder-Rente | klassik: 87,50 EUR

Begriindung: Die PB Forder-Rente | klassik entspricht Ihrer Anforderung hinsichtlich:
- der Nutzung staalicher Forderungsmdglichkeiten

- einer klassischen Anlagestrategie mit garantierter Rentenzahlung

Private Vorsorge mit monatlichem Beitrag

PB Privat Rente klassik

Monatlicher Beitrag fir die PB Privat Rente klassik: 118,60 EUR

Begriindung: Die PB Privat Rente klassik entspricht Ihrer Anforderung hinsichtlich:

- der Garantie einer lebensiangen Rentenzahlung

- elner klassischen Anlagestrategie mit garantierter Rentenzahlung bzw. garantierter Kapitalzahlung

Hinweis: Der empfohlene Gesamtbeitrag liegt iber dem genannten frei verfagbaren Einkommen. Bei einer
Reduzierung des Beitrags kann evtl. nur ein Teil der vorhandenen Versorgungsliicke geschlossen werden.
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Dokumentation des Beratungsgesprachs
zur Altersvorsorge

Sie haben sich fiir den Abschluss folgender Produkte zur SchlieBung Ihrer Versorgungslicke entschieden:

Staatlich geférderte Vorsorge

PB Forder-Rente | klassik* Sie folgen der Empfehlung ohne Anderungen.
Monatliche Rente garantiert mit Alter 67: Brutto: 154,02 EUR

Monatliche Rente gesamt mit Alter 67: Brutto: 356,60 EUR Netto: 265,69 EUR
Beitrag fUr die PB Férder-Rente | klassik: 87,50 EUR

PB Privat Rente klassik Der Abschluss ist vom Kunden nicht gewlnscht.

“Die Nettowerte zeigen die Leistungen nach Abzug von Steuern auf Basis der derzeit glltigen Gesetzgebung. Die

Bruttowerte zeigen die Leistungen vor Abzug von Steuemn, die tatséchlich gezahit werden.
Beachten Sie bitte zu den ausgewiesenen Produktieistungen auch die Produkthinweise am Ende dieser

Dokumentation.

Als Anlage wird diesem Protokoll thre endgdltige Entscheidung aus dem Produktverkauf beigelegt.
Sie ist Bestandteil des Protokolls.
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Dokumentation des Beratungsgesprichs
zur Altersvorsorge

Der Kunde willigt ein, dass bei dem Vermittler bzw. dem Vermittlerunternehmen die Inhalte dieser
Dokumentation der Beratung nebst Anlagen auch in elektronischer Form abgespeichert werden. Soweit
dies zur weiteren Betreuung des Kunden erforderlich ist, kann der Vermittler bzw. das
Vermittlerunternehmen auf die Inhalte dieser Dokumentation zuriickgreifen. Des Weiteren willigt der Kunde
ein, dass der Vermittier bzw. das Vermittlerunternehmen Kundennamen, -adresse sowie Kontonummenmn fiir
Beitragszahlungen aus seinem Datenbestand fiir die Weiterleitung an die PB Versicherung AG und die PB
Lebensversicherung AG verwendet sowie fiir die Kundenbetreuung speichert und nutzt. Der Kunde ist
ausdriicklich damit einverstanden, dass sich diese Einwilligung auch auf Daten zu seiner Gesundheit
erstreckt. Der Vermittier bzw. das Vermittlerunternehmen verpflichten sich, die Regeln des
Bundesdatenschutzgesetzes zu beachten. Insbesondere stellen sie sicher, dass kein Unbefugter diese

Daten nutzen kann.

Der Kunde erméchtigt den Vermittler bzw. das Vermittierunternehmen, diese Dokumentation an den
Produktanbieter weiterzuleiten, fir den ein Vertrag vermittelt wird.

Der Kunde willigt ein, dass der Vermittler bzw. das Vermittlerunternehmen mit ihm auf den zur Verfiigung
tehenden Kc ikati gen (Telefon, Post, E-Mail) Kontakt aufnehmen kann. Diese Kontaktaufnahme
kann zu dem Zwecke der Betreuung durch den Vermittler vermittelter Vertrige und zur Betreuung durch
Dritte vermittelter Vertrige erfolgen: Ebenso ist dies zum Angebot neuer Versicherungsvertrige sowie zum
Angebot der Deckung ungedeckter Risiken, die durch Verdnderung von Rahmenbedingungen entstanden

sind, zuldssig.

Kunde und Vermittler bestatigen, dass diese Beratung so stattgefunden hat und die wesentlichen Inhalte korrekt
wiedergegeben sind. Dem Kunden ist bewusst, dass der Vermittler nur auf Grund seiner persénlichen Angaben, der
festgehaltenen Winsche und Bedirfnisse, die Beratung durchgefihrt und die Angebote unterbreitet hat,

Ont, Datyrn Unterschrift Kunde

Seie T von 18

Auslurigung 1y den Kunden 22.02.13
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Dokumentation des Beratungsgesprichs —
zur Altersvorsorge

PB Forder-Rente | kiassik

Rente gesamt: Die bei Rentenbeginn zur Verfigung stehende versicherte Rente gesamt setzt sich zusammen aus
dem garantierten Betrag und Leistungen aus der Oberschussbetelligung. Der errechnete Rentanbetrag beinhaltete
dabel auch die Uberschiisse aus der Zeit des Rentenbezugs. Die Berechnung des Uberschussanteils basiert auf den
aktuell gultigen Parametem, also den im laufenden Kalenderjahr festgelegten Uberschussanteilssatzen sowie den
derzeit glitigen Rechnungsgrundiagen. Diese GriBien sind im Laufe der Zeit Schwankungen untarworfen, So ist
nicht vorhersehbar, wie sich die Uberschilsse kinftig entwickein. Auch die bei Rentenbeginn glltigen, fir die
Berechnung der aus den Uberschilssen resulierenden Rente maBgeblichen Rechnungsgrundlagen kdnnen sich bis
dahin ndem. Aus diesen Grinden kann die Leistung aus der Uberschussbeteiligung nicht garantiert werden.
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15.5 Anhang zu 7: Experten-Interviews

15.5.1 Festlegung des Rasters fur die Experten-Interviews
Anspruch dieser Untersuchung ist es, ein moglichst breit gefachertes Bild von Meinungen zu
Beratungsdokumentationen zu erhalten. Um dies zu erreichen, interviewen wir verschiedene
Stellvertreter von Marktteilnehmern. Grob teilen wir dabei diese Stellvertreter nach folgen-
dem Prinzip ein:

= Stellvertreter fur Berater von Versicherungs- und Anlageprodukten (15.5.1.1),

= Stellvertreter fiir Verbraucher (15.5.1.6) und

= weitere Branchenvertreter (15.5.1.7).

15.5.1.1 Stellvertreter flr Berater von Versicherungs- und Anlageprodukten
Bei der Auswahl der Vertreter fir Versicherungs- und Anlageprodukte orientieren wir uns an
der Stichprobe des Mystery-Shoppings. Entsprechend den in 15.2.1 aufgefiihrten Berater-
gruppen suchen wir Stellvertreter fiir folgende Beratergruppen:

= Bankberater,

= Versicherungsvertreter und Mehrfachagenten,

= Versicherungs- und Finanzmakler und

= Versicherungs- und Honorarberater.

15.5.1.2 Stellvertreter flr Bankberater
Bei den Bankberatern testen wir private Kreditbanken, Sparkassen und Kreditgenossenschaf-
ten. Stellvertretend fiir diese Bankengruppen planen wir folgende Interviewpartner:
= fir die Kreditbanken: Bundesverband deutscher Banken e.V. (Bankenverband),
= fir Sparkassen und o6ffentliche Banken: Deutscher Sparkassen- und Giroverband e.V.
(DSGV) fiir die Sparkassen beziehungsweise den Bundesverband Offentlicher Banken
Deutschlands, VOB, e.V. (VOB) und
= fir Kreditgenossenschaften: Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffei-
senbanken e.V. (BVR).
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Im Bankenverband sind alle von uns untersuchten Kreditbanken Mitglied.'®® Somit kann
sich der Bankenverband stellvertretend fiir die von uns untersuchten Kreditbanken zu Bera-

tungsdokumentationen &uRern.

Der DSGV arbeitet als Dachverband der Sparkassen Finanzgruppe.'®* Uber die Sparkassen
Finanzgruppe sind alle deutschen Sparkassen Mitglied im DSGV.'%*? Der DSGV kann daher
stellvertretend fur alle von uns untersuchten Sparkassen Beratungsdokumentation beurteilen.
Leider hat der DSGV eine Teilnahme am Interview verweigert. Als Ersatz sollte ein Interview
mit ,,.Die Deutsche Kreditwirtschaft“ (DK) erfolgen. Die DK vertritt die Interessen der kre-
ditwirtschaftlichen Spitzenverbénde. Leider hat auch die DK ihre Teilnahme an unserem Ex-
perten-Interview abgesagt. Federfiihrend ist aktuell der DSGV. Als Ersatz fir die DK haben
wir den Bundesverband Offentlicher Banken Deutschlands VOB fiir ein Interview angefragt.

1053

Der VOB zahlt ebenfalls zu den Spitzenverbanden der deutschen Kreditwirtschaft™> und ist

Mitglied der DK.%** Unter den Mitgliedern des VOB (ordentlich und auRerordentlich) befin-
det sich eine hinreichende Anzahl an Kreditinstituten, die Anlagenberatungen vornehmen.**>

Der VOB nimmt damit den Platz des DSGV ein.

Alle deutschen Volks-, Raiffeisen- und Sparda-Banken sind im BVR organisiert.'>® Der
BVR vertritt die Interessen seiner Mitglieder. Daher kann der BVR fr die Volks-, Raiffeisen-

und Sparda-Banken zum Thema ,,Beratungsdokumentationen* Stellung nehmen.

15.5.1.3 Stellvertreter flr Versicherungsunternehmen und Versicherungsvertreter

Stellvertretend flr die Versicherungsunternehmen und deren Versicherungsvertreter intervie-
wen wir den Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft e.VV. (GDV). Im GDV
sind alle von uns untersuchten Versicherungsunternehmen Mitglied. %" Somit kann der GDV
stellvertretend fur die von uns untersuchten Versicherungsgesellschaften und deren Versiche-

rungsvertreter zum Thema ,,Beratungsdokumentationen‘ Auskunft geben.

1050 Bankenverband 11, 2013.
1051 HsGV, 2013.
1952 HsSGV, 2013.
1058 vHB 1, 2013.
1054 DK 1, 2013.
1055 vOB 11, 2013.
10%6 ByV/R, 2012.
157 GpV 11, 2013.
494



15.5.1.4 Stellvertreter fur Versicherungsvermittler

Versicherungsvermittler sind nicht einheitlich in nur einem Dachverband organisiert. Statt-
dessen gibt es eine Vielzahl verschiedener Dachorganisationen und Interessensvertreter. Das
Branchenmagazin Cash.ONLINE listet entsprechende Verbande.’®*® Der Verband Deutscher
Versicherungsmakler e.V. (VDVM) ist der grolite Branchenvertreter fir Versicherungsmak-
ler. Mit 560 Versicherungsmaklerfirmen gehort der VDVM zu den mitgliederstarksten Ver-

banden.

Zusétzlich interviewen wir den Bundesverband Deutscher Versicherungskaufleute e.V.
(BVK). Der BVK vertritt 12.000 selbststandige Versicherungs- und Bausparkaufleute. Dazu
gehoren Versicherungsmakler ebenso wie Versicherungsvertreter und Mehrfachagenten. So-
mit gehort der BVK zu den grofiten ubergreifenden VVerbanden fir Versicherungsvermittler.

15.5.1.5 Stellvertreter fur Honorarberater

Honorarberater sind ebenfalls nicht einheitlich in nur einem Dachverband organisiert. Um den
bedeutendsten  Vertreter zu identifizieren, nutzen wir die Verbandsliste von
Cash.ONLINE.' Von den dort gelisteten Verbanden ist der Verbund Deutscher Honorarbe-
rater GmbH (VDH) die einzige Institution, deren Mitglieder ausschlieBlich Honorarberater
sind. Es handelt sich aber um ein Wirtschaftsunternehmen, nicht um einen Verband. Zusam-
men mit der quirin bank AG ist der VDH im Berufsverband deutscher Honorarberater e.V.
(BVDH) organisiert. Insgesamt vertritt der BVDH'® knapp 1.500 Honorarberater in
Deutschland. Somit ist der BVDH bedeutend genug, um die Branche zu reprasentieren. Wir

interviewen daher den BVVDH stellvertretend fur die Honorarberater.

15.5.1.6 Stellvertreter ftr Verbraucher

Die Verbrauchersicht ist wichtig. Mittels der Verbraucherbefragung haben wir von Verbrau-
chern erste Erkenntnisse zum Stand der Beratungsdokumentation erhalten. Wir mdchten aber
auch Verbraucher direkt befragen. Dazu holen wir uns die Meinung von Vertretern der Ver-

braucher im Rahmen von Interviews ein.

10%8 Cash.ONLINE, 2007.
1059 Cash.ONLINE, 2007.
1080 B\/DH, 2010.
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Stellvertretend interviewen wir den Bund der Versicherten e.V. (BdV). Mit mehr als 52.000
Mitgliedern ist der BdV die grofite Verbraucherschutz-Organisation fir Versicherte in
Deutschland.'®* Somit kann der BdV stellvertretend fiir Verbraucher Beratungsdokumentati-

onen beurteilen.

Zusétzlich zum BdV befragen wir den Bundesverband der Verbraucherzentralen und Ver-
braucherverbénde - Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. (vzbv). Der vzbv hat bereits
mehrere Studien zu Beratungsdokumentationen verdffentlicht.'®> Aufgrund seiner Expertise
interviewen wir ebenfalls den vzbv zu Beratungsdokumentationen. Wir sprechen jeweils mit

Experten zum Anlage- und Versicherungsbereich.

15.5.1.7 Weitere Branchenvertreter

15.5.1.7.1 Stellvertreter fur Finanzanlagenvermittler und Versicherungsvermittler

1063 {iper

Der Bundesverband Finanzdienstleistung e.V. (AfW) vertritt nach eigenen Angaben
seine 1.700 Mitgliedsunternehmen circa 30.000 Versicherungs- und Finanzanlagenvermittler.
Der AfW ist der Berufsverband unabhangiger Finanzdienstleister. Daher kann der AfW stell-
vertretend fur die von uns untersuchten Finanzanlagenvermittler und auch Versicherungsver-

treter Beratungsdokumentationen beurteilen.

Der Verband Unabhéngiger Finanzdienstleistungs-Unternehmen In Europa e.V. (VOTUM) ist
ein Branchenverband, der die gesamte Finanzdienstleistungswirtschaft abbildet. Dabei kon-
zentriert sich VOTUM in seiner Interessenvertretung auf alle unabhangigen Finanzdienstleis-
ter.2%* Nach eigener Auskunft von VOTUM®® ergibt sich folgende Mitgliederverteilung:

= 27 Vertriebsgesellschaften,

= 8 Emissionshduser,

= 5 Investmentgesellschaften,

= 28 Versicherungsunternehmen,

= 7 Pools, 2 Banken und

= 4 sonstige Dienstleister.

1081 By, 2013.

1062 Hierzy 3.

1063 Auf schriftliche Anfrage bestatigt.
1084 vyOTUM, 2013.

1065 Auf schriftliche Anfrage bestatigt.
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Damit ist VOTUM als Verband breit aufgestellt und kann ebenfalls die Meinung von Finanz-
dienstleistern zu Beratungsdokumentation stellvertretend beurteilen.

15.5.1.7.2 Stellvertreter fur die Investmentbranche

Verschiedene Vertreter beraten zu Produkten der Investmentbranche und vermitteln diese:
Banken und andere Wertpapier-Dienstleistungsunternehmen sowie Gewerbetreibende mit
Zulassung nach 8§ 34f GewO. Die meisten der genannten Beratertypen sind in einem der ande-
ren Verbande organisiert. In dieser Untersuchung mdchten wir jedoch auch die Meinung der
Fondsindustrie zum Thema ,,Beratungsdokumentationen* beruicksichtigen. Daher interviewen
wir den Bundesverband Investment und Asset Management e.V. (BVI) zusétzlich zu den be-
reits genannten Verbanden. Der BVI vertritt 78 Vollmitglieder und 125 Informationsmitglie-

1066

der Der BVI kann damit stellvertretend fiir die Investmentindustrie zum Thema ,,Bera-

tungsdokumentation* Stellung nehmen.

15.5.1.8 Ubersicht tiber die Interviewpartner

Nachfolgende Tabelle gibt noch einmal einen kurzen Uberblick tiber die Interviewpartner

Fur Banken
= Bundesverband deutscher Banken e.V.
= Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken e.V. (BVR)
= Bundesverband Offentlicher Banken Deutschlands, VOB, e.V.

Fur Versicherungsunternehmen und deren Versicherungsvertreter
= Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft e.\VV. GDV

Fur die Kapitalverwaltungsgesellschaften
= BVI Bundesverband Investment und Asset Management e.V.

Fur Verbraucher

= Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbraucherverbande - Verbraucherzentrale
Bundesverband e.V. (vzbv)

=  Bund der Versicherten e.V.

1088 Bv/1, 2013.
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Fur Berater und Versicherungs-/Finanzanlagenvermittler sowie Honorarberater

Tabel

Verband Deutscher Versicherungsmakler e.V. (VDVM)
Bundesverband Deutscher Versicherungskaufleute e.V. (BVK)

VOTUM Verband Unabhangiger Finanzdienstleistungs-Unternehmen In Europa e.V.

AfW — Bundesverband Finanzdienstleistung e.V.
Berufsverband deutscher Honorarberater e.V.

le 53: Ubersicht tiber Partner fiir Experten-Interviews

15.5.2 Festlegung des Untersuchungsdesigns

15.5

2.1 Organisatorischer Ablauf der Experten-Interviews

Zunéchst definieren wir die Kernerkenntnisse, die aus den Interviews generiert werden sollen.

Auf dieser Grundlage entwickeln wir den Fragebogen fiir die Interviews.

Im Anschluss laden wir die Teilnehmer zu den Interviews schriftlich ein. Zeitlich erfolgen

unsere Einladungen erst nach Abschluss des Mystery-Shoppings und der Verbraucherbefra-

gung. Die Einladungen versenden wir via E-Mail und Brief. In den Einladungen benennen wir

das Thema des Interviews, den Hintergrund der Studie sowie deren Auftraggeber.

Im Anschluss an die Einladung erfolgen die Terminabsprachen mit den Verbanden. Die Inter-

views sind auf eine Lange von 60 bis 90 Minuten angesetzt. Sie werden jeweils telefonisch

gefiihrt und mittels eines Aufnahmeprogrammes mitgeschnitten. Im Anschluss fassen wir

jedes Interview zusammen und werten es hinsichtlich der Kernaussagen aus.

155

Als Schwerpunkt der Experten-Interviews sollen folgende Fragen untersucht werden:

.2.2 Aufbau des Fragebogens

= Welchen Aufwand haben Berater mit Beratungsdokumentationen?

= Wie bedeutend ist die Verzichtsmoglichkeit fir Beratungsdokumentationen?

= Wie wird die Qualitét bei Beratungsdokumentationen gesichert?

Unterstitzt die Beratungsdokumentation die Beweissicherung?
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Auf diesen Erkenntnisschwerpunkten entwickeln wir den Fragebogen. Dazu teilen wir die

Inhalte in 3 Bereiche ein:

1. Fragen zum Screening
Ziel des Screenings ist es sicherzustellen, dass wir den gew(inschten Experten interviewen.
Daher fragen wir den Interview-Partner nach folgenden Merkmalen:

= Name,
= QOrganisation/Unternehmen und

= Aufgabe/Position innerhalb des Verbandes.

2. Hauptbefragung
Die Hauptbefragung stellt den essentiellen Bestandteil des Interviews dar. Dieser Befra-
gungsteil fokussiert sich auf die definierten Inhalte mit folgenden Schwerpunkten:
=  Aufwand fiir Beratungsdokumentationen,
= Verzichtsrecht,
= Qualitatssicherung zu Beratungsdokumentationen und

= Beweislage.

3. Ausblick
Im abschlieBenden dritten Interview-Teil erfragen wir Verbesserungsvorschlage und geben

dem jeweiligen Interview-Partner die Moglichkeit, Ergdnzungen vorzunehmen.
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