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Falsch erfasste Anträge  
oder liegengebliebene Kunden-
korrespondenz wollen Versiche-

rer in Deutschland nicht mehr als schick-
salhaft hinnehmen. Bis 2008 wird in der 
deutschen Assekuranz laut Erkenntnissen 
des Beratungsunternehmens PPI AG jeder 
dritte Euro in die Modernisierung von 
Backoffice-Prozessen investiert. 80 Pro-
zent der Versicherer setzen dabei auf Me-
thoden, die aus der Industrie stammen. 
Eines dieser Managementkonzepte ist Six 
Sigma, das in den 80er Jahren von Moto-
rola entwickelt und von anderen Unter-
nehmen aufgegriffen wurde. Bei Six Sigma 
handelt es sich um eine Methode, um 
Fehler und Verschwendungen in allen Ge-
schäftsprozessen zu identifizieren und zu 
eliminieren, mit den Zielen, zum einen 
die Kundenzufriedenheit zu steigern und 
zum anderen die Kosten zu senken. Nach 
der so genannten „Voice of the customer“-
Philosophie definiert dabei der Kunde, 

Geschäftsprozesse

Fehlerjagd mit Six Sigma
was er als Fehler ansieht. Ein Six-Sigma-
Level bedeutet, dass in einem Arbeitspro-
zess mit einer Million Fehlermöglich-
keiten im Ergebnis nur 3,4 fehlerhafte 
Ereignisse auftreten. Die meisten Unter-
nehmen schaffen allerdings nur drei Sig-
ma-Level und knapp 67.000 Fehler pro 
einer Million Möglichkeiten. Die Folge 
sind mögliche Umsatzeinbußen bis zu 25 
Prozent.

Die europäischen Finanzdienstleister 
stehen mit ihren Erfahrungen mit Six  
Sigma noch am Anfang. Aus der Versiche-
rungswirtschaft können vor allem inter-
nationale Unternehmen wie GE Insurance 
Solutions, Skandia Group oder Axa prak-
tische Erfahrungen vorweisen. Bei der 
Skandia-Gruppe zum Beispiel wurden mit 
dem Konzept in mehreren Stufen unnöti-
ge Prozessschleifen eliminiert, Kosten und 
Durchlaufzeiten verringert. Hoch qualifi-
zierte Kräfte wurden dabei von adminis-
trativen Tätigkeiten entlastet, Mitarbeiter 

unterschiedlicher Ebenen darin trainiert, 
eigenverantwortlicher zu entscheiden und 
Rücklaufzeiten zu vermindern. Ein ex-
aktes Kennzahlensystem lieferte einen 
täglichen Qualitätsspiegel. Alle Maßnah-
men führten zu einer messbar höheren 
Kundenzufriedenheit. Zudem reduzierte 
Skandia Deutschland die Stückkosten für 
die Auftragsbearbeitung um 40 Prozent 
und war in der Lage, das Jahresendge-
schäft 2004 zeitnah ohne zusätzliche Ka-
pazitäten abzuwickeln.

Auch die Axa berichtet über eine Er-
höhung der Kundenzufriedenheit bei 
gleich bleibenden oder niedrigeren Kosten 
sowie über positive Nebeneffekte wie eine 
stärkere spartenübergreifende Prozess-
standardisierung.  Und die Swiss Life kann 
nun bei reduzierter Mitarbeiterkapazität 
im IT-Servicemanagement 15 Prozent 
mehr Geschäftsvorfälle in kürzerer Lauf-
zeit bearbeiten. 

Andreas Achner, PPI AG, Hamburg

Volksfürsorge

Viel Unruhe in Hamburg 
Viel Wirbel verursachte ein Arti-
kel in der Zeitschrift „Focus” Mitte 
August, in dem behauptet wird, dass 

die Hamburger Volksfürsorge zerschlagen und 
von der Generali, München, geschluckt wird. 
„Große Sorge – Volksfürsorge“ heißt es in dem 
Artikel und: „Die 95 Jahre alte Firma wird zer-
malmt, zerschreddert und gefleddert.“  Die 

italienische Generali mache ernst und lösche 
den Namen des Traditionshauses aus der Ver-
sicherungswelt. Die Generali ist der größte 
Aktionär der AMB Generali Holding, zu der 
unter anderem die Aachen-Münchener, die 
Central, Cosmos, Dialog, Advocard oder Bade-
nia gehören. 

Die Reaktion aus Hamburg ließ etwas auf 
sich warten, war aber eindeutig: „Weder der 
Standort Hamburg noch die Stammorganisa-
tion der Volksfürsorge als einer der wichtigs-
ten Vertriebswege der AMB Generali Gruppe 
stehen zur Diskussion”, erklärte Volksfürsor-
ge-Vorstandschef Jörn Stapelfeld. Und: „Alle 
gestarteten Aktivitäten zur Neuausrichtung 
der Volksfürsorge werden fortgesetzt.” Auch 
der Maklerservice der Aachen-Münchener 
Lebensversicherung und der Ampas würden 
planmäßig integriert.� BR

Wüstenrot

Eigner W&W
Die Wüstenrot & 
Württembergi
sche-Gruppe, Stutt-

gart, ist künftig der alleinige 
Eigentümer der Wüstenrot 
Bausparkasse AG, Ludwigs-
burg. Schon bisher hielten die 
Wüstenrot und Württember-
gische AG (W&W) und die 
Württembergische Lebens-
versicherung AG 99,96 Pro-
zent des Grundkapitals. Das 
Squeeze-out soll mit dazu bei-
tragen, die Kostensituation 
der Bausparkasse zu verbes-
sern. Zudem verspricht sich 
W&W eine höhere Flexibilität 
des Instituts, um künftig auf 
Anforderungen des Marktes 
schneller und besser reagieren 
zu können. 


