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Berater brauchen
mehr Orientierung

Strengere Regulierung flhrt bislang nicht zu einem bedarfsgerect
Finanzvertrieb. Eine Selbstverpflichtung soll Abhilfe schaffen. Allerd
wird auch eine Normierung nicht die nétige Qualitét sichern k

Stefan Terliesner
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Zwischen den Geschiften der Deutschen Bank und der
Volksbank Emmerich-Rees liegen Welten. Doch bei der Kun-
denberatung setzen beide Hauser auf dasselbe Regelwerk des
Deutschen Instituts fiir Normung (DIN). Die Kreditgenos-
sen vom Niederrhein nutzen seit zwei Jahren eine Software,
die vollstandig der DIN SPEC 77222 entspricht, auch ,,Stan-
dardisierte Finanzanalyse fiir den Privathaushalt” genannt.
Die Deutsche Bank lehnte ihren Ende 2015 gestarteten Fi-
nanzcheck an die Vorgaben an, die eine am Kundenbedarf
und an der Finanzsituation ausgerichtete Beratung sicher-
stellen sollen. Gleichzeitig sollten alle Geldhauser in der Bun-
desrepublik den von Verbraucherschiitzern geforderten Stan-
dard in der Beratung ,, Absicherung vor Vorsorge" gewihr-
leisten (siehe Grafik Seite 14).

_Wir haben bewusst auf bestimmte Details der Spezifika-
tion verzichtet, um den Beratungsansatz nicht zu komplex
werden zu lassen®, erliutert eine Sprecherin der Deutschen
Bank. Kunden kénnten den Finanzcheck eigenstdndig on-
line durchfiihren, sich aber auch in der Filiale beraten lassen.
Ab November 2016 kénnen Onlinebanking-Nutzer zudem
einen in der Geschiftsstelle ausgefiillten Fragebogen von
Zuhause abrufen und bei Bedarf anpassen. ,,Das Projekt ist
eine Kerninitiative im Rahmen unserer Digitalisierungs-
strategie", betont die Sprecherin. Immerhin sei die Deutsche
Bank das erste bundesweit agierende Institut, das die Spezi-
fikation in der Beratung anwende.

Standardisierter Ablauf soll zu

individuellen Ergebnissen flihren

Der Finanzcheck bei der Deutschen Bank soll immer gleich
ablaufen. Zunichst trigt der Kunde die Basisdaten Famili-
enstand, Berufsstatus und Einkommen in ein elektronisches
Formular ein. Danach werden spezielle Ziele abgefragt,
beispielsweise ein geplanter Hauskauf. Darauf folgt eine
Analyse in Anlehnung an die DIN SPEC 77222 fir die Be-
reiche Basisschutz, Absicherung und Vermégensplanung.
Prozentsitze machen die Priorititen des Kunden deutlich,
zusitzlich werden Optimierungsvorschlige angezeigt. Das
Ergebnis soll ein persénlicher Finanzplan mit individuellem
Score sein, wirbt das Geldhaus.

Bei der Volksbank Emmerich-Rees lduft die Analyse
etwas ausfithrlicher und laut Unternehmensangaben mit Be-
tonung auf objektive und wissenschaftlich fundierte Er-
kenntnisse und Empfehlungen ab. Erste Orientierung erhal-
ten interessierte Kunden iiber ein Selbstanalyse-Tool auf der
Webseite des Instituts. Die Beratung selbst soll in der Filiale
stattfinden, geeignete Kontaktdaten werden im Anschluss
online angezeigt. Die Volksbank Emmerich-Rees fihrte be-
reits rund 6.400 Beratungsgespriche gema DIN SPEC 77222
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durch. , Das strukturierte Vorgehen gibt den Beratern Sicher-
heit. Auch die Kunden freuen sich iiber den roten Faden®, be-
richtet Boris Kortboyer, Bereichsleiter Privatkunden bei der
Volksbank.

Theoretisch miisste schon heute bei einem Kunden, der
sich sowohl in einer Filiale der Deutschen Bank als auch bei
der Volksbank Emmerich-Rees beraten lsst, nahezu der glei-
che Finanzbedarf diagnostiziert und eine dhnliche Losung
empfohlen werden. Nach Auffassung von Detlef Hellen-
kamp, Professor an der Dualen Hochschule Baden-Wiirttem-
berg, wire ein Beratungsstandard ,.ein wichtiger Baustein fiir
eine gleichbleibend hohe Qualitat und Glaubwiirdigkeit der
Beratung - und zwar unabhingig vom Kreditinstitut und
Kundenberater”, Der Kunde miisse darauf vertrauen konnen,
dass der Beratungsweg zu einer Losung fithrt, die in seinem
Interesse ist.

Auch Kai Fiirderer, Geschiftsfithrer der Gesellschaft fir
Qualititsentwicklung in der Finanzberatung (QIDF), unter-
streicht die Bedeutung eines branchenweiten Standards (sie-
he Interview Seite 16). ,Viele Banken wenden zwar mittler-
weile eigene Beratungsstandards mehr oder weniger konse-
quent an, doch das andert nichts an der Problematik, dass
der Kunde nicht auf die eine richtige Lésung hoffen und ver-
trauen darf*, sagt er. Daher sollten Grundregeln, wie eine
sachlich richtige, ganzheitliche Beratung durchgefiihrt wer-
den muss, branchenweit verlisslich festgelegt werden. Mit ei-
ner Software, die das Regelwerk abbildet, kann ein Berater
laut Fiirderer zumindest keine groben Fehler mehr machen,
zum Beispiel den Bedarf fiir eine Berufsunféhigkeitsversi-
cherung iibersehen. SchliefSlich miissten nur alle Vorgaben
abgearbeitet werden.

Das Geschaft mit der Beratungssoftware ist lukrativ, denn
der Markt wichst. Immer mehr Entwickler dringen in das
Segment, darunter Elaxy aus der Nahe von Miinchen und
Fino Digital aus Kassel. Auch deshalb entwickeln 30 Akteu-
re aus der Finanzbranche sowie Wissenschaftler und Ver-

Kompakt

» Die Vertriebsansitze von Banken fithren noch zu
unterschiedlichen und nicht am Kundenbedarf
orientierten Empfehlungen.

s Eine Software auf Basis einer DIN-Spezifikation
soll die Qualitat der Bankberatung verbessern.

« Ohne ganzheitliches Finanzwissen diirfte eine
neue Norm den Beratern in den Filialen bei der
Kundenbetreuung kaum weiterhelfen.
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braucherschiitzer die DIN-Spezifikation zurzeit weiter zur
Norm DIN 77230. Beteiligt sind unter anderem die Deutsche
Bank und die Commerzbank, die Finanzvertriebe OVB und
Formaxx sowie die Versicherer Allianz und Zurich. Aktuell
tragt die geplante Norm den Arbeitstitel ,,Basisanalyse der
finanziellen Situation von Privathaushalten. Veroffentlicht
werden soll sie Mitte 2017. Sobald die neue DIN-Norm vor-
liegt, will die Deutsche Bank eine Profi-Version ihres Finanz-
checks veréffentlichen, die dann moglichst alle Elemente des
weiterentwickelten Regelwerks enthilt, kiindigt die Spreche-
rin des Instituts an.

Testkunden nehmen sich Berater von
Geldinstituten in 400 Stadten vor

Wie gut oder schlecht Banken derzeit beraten, zeigt neben
dem Exzellenz-Award des BANKMAGAZINs und von Emo-
tion Banking auch der City Contest. Im Jahr 2016 erhielten
die Filialen der Deutschen Bank fiir ihre Beratungsleistung
die Gesamtnote 2,7. Das beste Ergebnis erzielten bisher die
Volksbanken in Euskirchen und Frankfurt am Main mit der
Note 1,4. Im kommenden Jahr wird die Analyse von der Ge-
sellschaft fiir Qualititspriifung (GfQ) vorgenommen, deren
Mutterhaus die QIDF ist. Die Testkunden werden sich in

rund 400 Stidten mit mindestens 20.000 Einwohnern von
Banken und Sparkassen beraten lassen. Gemessen wird die
Leistung der Banker im Abgleich mit der DIN SPEC 77222,
verrit Firderer. Die Volksbank Emmerich-Rees wird erst-
mals auch getestet werden, da die Anzahl der zu priifenden
Stddte mehr als verdoppelt wurde. Auch einige Berater der
Deutschen Bank werden wohl beweisen miissen, dass sie ei-
ne ganzheitliche Beratung im Sinne ihrer Kunden umsetzen
konnen.

Der Fragebogen fiir den Abgleich der DIN-Spezifikation
mit der Analyse der Berater in den Filialen kommt von der
Gesellschaft fiir Finanznorm, kurz Defino. Dazu passend
bietet das Unternehmen mit Sitz in Heidelberg Geldhausern
ein Zertifikat an, mit dem die Institute werben kénnen. Auch
eine Software zur Umsetzung der Vorgaben ist erhaltlich.
Klaus Méller, Co-Geschiftsfithrer von Defino und frither
Finanzberater bei MLP, ist auch der Initiator der DIN 77230.
Fiir die Erarbeitung der neuen DIN-Norm, meint er, miisse
die gesamte Branche einbezogen werden und es brauche laut
Méller eine einstimmige Verabschiedung. Fiir die DIN-Spe-
zifikation war das nicht nétig. ,Eine DIN SPEC ist quasi der
Bachelor-Abschluss, wihrend eine DIN-Norm der Master
ist", sagt er. ,, Der grofite Vorteil der Norm ist ihre rechtliche

Absicherung ist wichtiger als Vorsorge

=

Altersvorsarge
(inshesondere geforderte Altersvarsorge)

Absicherung der Arbeitskraft
{Absicherung im Krankheitsfall und bei Berufsunfihigkeit)

Grundlegende Finanzthemen

Quelle: Gesellschaft far Qualitatsprifung (GfQ)

Beispiel fur einen optimierten Beratungsaufbau, hier das so genannte Finanzhaus der Gesellschaft fiir Qualitatsprifung (GfQ).
Die Priorisierung folgt den Prinzipien einer ganzheitlichen und am Kundenbedarf ausgerichteten Beratung.

Liquiditatsreserve und Vermégensbilanz
(Verschuldung)

usrat, Pflege,
rukturieruing)
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Bei Kundenbedarf

Prioritat
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Flut an Vorschriften ebbt nicht ab
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Ab dem Jahr 2017 werden zwei weitere Regelwerke fiir die
Beratung relevant. Die nationalen Vorgaben des Bera-
tungsprotokolls miissen im Rahmen der Umsetzung der
zweiten EU-Finanzmarktrichtlinie, der Markets in Finan-
cial Instruments Directive, Mifid I, iiberarbeitet werden.
Die Richtlinie sieht die Einfithrung einer Geeignetheitser-
klarung vor. Der Bankmitarbeiter muss die erbrachte Bera-
tung nennen sowie erlautern, wie das Gesprich auf die
Priferenzen, Anlageziele und die sonstigen Merkmale des
Kunden abgestimmt wurde. Die Geeignetheitserklarung
tritt an die Stelle des Beratungsprotokolls. Die nationalen
Vorgaben miissen bis zum 3. Juli 2017 umgesetzt werden.
Stichtag fiir die Anwendung ist am 3. Januar 2018.

Zur Erh6hung der Vergleichbarkeit der geforderten
Altersvorsorgeprodukte mit Riester-Rente, Basisrente

Bedeutung.” Sie sei zwar kein Gesetz. ,,Im Fall einer Falsch-
beratung aber kann es relevant sein, ob ein beschuldigter Be-
rater nach der entsprechenden Norm agiert hat oder nicht.”

Nur wenige Banken binden bislang offensiv iibergreifen-
de Standards, die nicht vom Regulierer vorgegeben sind, in
ihre Finanzberatung ein. Die kreditwirtschaftlichen Verbin-
de lehnen die gemeinsame Entwicklung eines Regelwerks so-
gar kategorisch ab. Der Bundesverband der Volks- und Raiff-
eisenbanken (BVR) sieht eine DIN-Norm, hinter der nur ein
Anbieter steht, kritisch. Man habe bereits fiir alle bei den ge-
nossenschaftlichen Instituten relevanten Beratungsthemen
einen EDV-gestiitzten Prozess kreiert, lisst der Verband wis-
sen. Auch der Deutsche Sparkassen- und Giroverband (DS-
GV) hilt es ,.fir nicht sachgerecht, den Prozess nur eines
Marktteilnehmers zum Standard fiir alle zu erheben®. Dies
gelte ebenso vor dem Hintergrund bereits entwickelter
Abldufe und der im Bereich Anlageberatung vergleichswei-
se hohen Regelungsdichte. Vom Bundesverband deutscher
Banken (BdB) teilt Herbert Jiitten, Geschiftsfithrer des
Bereichs Finanzmirkte, zuriickhaltend mit: ,Die Anlagebe-
ratung ist in den vergangenen Jahren bereits sehr stark regu-
liert und damit auch standardisiert worden.

Am deutlichsten zeigt der Verband der Sparda-Banken
seine Ablehnung einer Beratungsnorm. ,Die Regulierung
der Beratung ist bereits so detailliert, dass es aus unserer
Sicht keiner weiteren Vorgaben bedarf®, erklirt eine Ver-
bandssprecherin. Das Gegenteil sei der Fall. Von seinen Mit-
gliedern erfahre der Verband, ,,dass die Berater mehr Spiel-
raum brauchen, um sich auf die individuellen Bediirfnisse
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und betrieblicher Altersversorgung (bAV) wurde mit
dem Altersvorsorge-Verbesserungsgesetz ein verpflich-
tendes Produktinformationsblatt (PIB) eingefithrt. Ab
1. Januar 2017 muss der Verbraucher durch das PIB vor
Abschluss eines Vertrags informiert werden, um ihm in
leicht verstindlicher und standardisierter Form einen
Produktvergleich zu ermdglichen. Dazu gehort insbeson-
dere die Angabe einer Chancen-Risiko-Klasse fiir das
entsprechende Produkt. Die Produktinformationsstelle
Altersvorsorge (PIA) iibernimmt im Auftrag des Bundes-
ministeriums der Finanzen die Chancen-Risiko-Klassifi-
zierung. Zudem wird PIA die Berechnungsmethodik fir
die im PIB aufgefiithrten Effektivkosten vorgeben. Bei
nicht geforderten Altersvorsorgeprodukten rechnet jeder
Anbieter weiterhin nach eigenen Modellen.

des Kunden einzustellen®. Starre Vorgaben fuhrten oft zu
Willkiir, wie die Ablehnungen von Kreditanfragen zeigten.
Letztlich hange die Beratungsqualitit vom Stellenwert ab,
den ihr die Bank beimisst. ,,Der Wettbewerb ist die bessere
DIN-Norm®, zitiert die Sprecherin Martin Hettich, Vor-
standschef der Sparda-Bank Baden-Wiirttemberg.

Politiker begriien die neue Norm,

pladieren aber fiir einheitliche Vorgaben

Die Anwendung der geplanten DIN-Norm wire zwar frei-
willig. Doch gerade der Wettbewerb um Kunden in Verbin-
dung mit der Zugkraft einer Zertifizierung sowie die zuneh-
mende Digitalisierung von Beratungsprozessen diirften da-
fiir sorgen, dass den Pionieren unter den deutschen
Geldhausern weitere folgen werden, die den neuen Standard
einsetzen. Politiker jedenfalls begriflen das Vorhaben.
»Wenn es gelingt, eine DIN-Norm fiir die Finanzbranche zu
entwickeln, wire dies ein groflartiger Fortschritt®, betont ein
Sprecher des Bundesministeriums der Justiz und fiir Ver-
braucherschutz. ,,Die subtile Detailarbeit einer Standardisie-
rung komplexer Beratungsaufgaben ist einer gesetzlichen Re-
gelung kaum zuginglich. Hier kénnte eine DIN-Norm die
ideale Ergianzung bilden.”

Dabei hat der Gesetzgeber die Banken und Sparkassen be-
reits mit einer Fiille an Vorgaben iiberzogen. Ab 2017 kom-
men weitere Regeln hinzu (siehe Kasten oben). Dorothea
Mohn, Leiterin des Teams Finanzmarkt bei der Verbraucher-
zentrale Bundesverband (VZBV), kritisiert jedoch, dass ,,bis
heute keine Regulierungsmafinahme eine bedarfsgerechte
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Kai Fiirderer, Geschaftsfuhrer der
Gesellschaft fir Qualitatsentwick-
lung in der Finanzberatung mbH

(QIDF), iiber Beratung nach Norm.

Warum ist eine DIN-Norm in der
Finanzberatung notig?

Seit Jahren untersuchen wir die Bera-
tungsqualitiit in Banken. Institute oh-
ne zumindest einen hausinternen
Standard schneiden in der Regel
schlecht ab. Hier ist die Qualitét in Ab-
hingigkeit vom Berater oft sehr indivi-
duell. Notwendig ist ein Gleichlaufim
Sinne des Kunden. Seine Bediirfnisse
und Ziele miissen erkannt und am En-
de erfiillt werden. Dabei wird das DIN-
Regelwerk helfen. Es gibt lediglich vor,
welche Bedarfe in jeder Finanzbera-
tung besprochen werden miissen und
welche Sollwerte empfohlen werden,
um beispielsweise den Lebensstandard
halten zu konnen.

Leidet unter dem Gleichlauf nicht die
Interaktion zwischen Berater und
Kunde?

Der haufigste Vorwurf gegen das DIN-
Regelwerk ist, dass der Berater seine In-
dividualitit verliert. Als Kunde méch-
te ich mich aber nicht auf die Geniali-
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tdt eines einzelnen Beraters verlassen
miissen. Wir sehen, dass unser Test-
kunde zu oft ohne Empfehlung ein Ge-
sprich verldsst, da viele Berater mit der
Fiille der moglichen Produkte tiberfor-
dert sind. Somit kénnten Verbraucher-
schutz und Regulatorik an dieser Stelle
sogar dem Vertrieb gefallen. In der
Analyse des Bedarfs und Priorisierung
der Losungen unterstellt der Kunde
heute schon einen Mindeststandard in
Banken. Das Alleinstellungsmerkmal
liegtin Zukunft in den rdumlichen und
zeitlichen Priferenzen aus Sicht der
Kunden. Gerade die digitale Transfor-
mation der Beratung wird das Kunden-
erlebnis mafigeblich beeinflussen und
die Anbieter voneinander unterschei-
den - neben den Menschen, Kosten,
Produkten und der Marke.

Taugen die bestehenden Regeln
nichts?

Bislang gibt es keine Regulierung, die
fiir die Bedarfsfelder eines normalen
Privathaushalts klare Priorititen fest-
legt. Aber dass man die existenziellen
Risiken bespricht, bevor ein Kunde ei-
ne Baufinanzierung oder einen Alters-
vorsorgevertrag abschliefit, ist doch
einfach nur sinnvoll.

Wire es nicht einfacher, wenn der
Staat wichtige finanzielle Absiche-
rungen, etwa gegen Berufsunfihig-
keit, obligatorisch machen wiirde?
Das wire ein guter Ansatz. Allerdings

kann der Staat auch nicht jede finanzi-

,Notwendig ist ein Gleichlauf im Sinne des Kunden”

elle Lebenssituation eines Menschen
bestimmen. Hier bedarf es eher einer
aktiven Ansprache, Analyse und Bera-
tung. Am Ende dieses Prozesses kann
der Kunde selbst entscheiden. Man
darf das DIN-Regelwerk nicht so ver-
stehen, dass jetzt alles anders wird.
Dass Haftpflicht und Berufsunfahig-
keit in jede ganzheitliche Beratung ge-
héren, sollte eigentlich bereits heute
selbstverstindlich sein. Auch deshalb
ist die Entwicklung eine Steilvorlage
fiir digitale Beratungsprozesse, gerade
in den Filialen. Mit Software lassen
sich Analysezeiten kiinftig mindestens
halbieren. Das muss das Ziel fiir alle
Beteiligten sein!

Stiitzt eine DIN-Norm nicht sogar
die Provisionsberatung? Schliefllich
erhalten die Banken potenziell ein
Zertifikat, an dessen Kriterien auch
die Verbraucherschiitzer mitgewirkt
haben.

Die Art der Vergiitung sagt nicht zwin-
gend etwas iiber die Qualitdt der Bera-
tung aus. Bei einer Beratung nach dem
DIN-Regelwerk liegt der Mehrwert fir
den Kunden, ndmlich eine genaue
Analyse seiner Ist-Situation und daraus
resultierende Empfehlungen zu erhal-
ten, doch auf der Hand. Die Zeiten,
dass Banken ,,Bausparwochen” zeleb-
rierten und jedem Kunden einen Bau-
sparvertrag verkauft haben, ohne sei-
ne Lebenssituation zu kennen, sollten
der Vergangenheit angehdren. E

www.springerprofessional.de




Beratung im Sinne des Kunden® sicherstelle. Statt klare
Vorgaben zu den Anforderungen in der Beratung zu
machen, schaffe der Gesetzgeber vom Produkt abhén-
gige Vorschriften. Das fithre laut Mohn zu unterschied-
lichen Regulierungsniveaus und daher zu Verzerrungen
im Vertrieb. Selbst die kommenden Richtlinien fiir Fi-
nanzmarktinstrumente, die Markets in Financial Inst-
ruments Directive (Mifid II), und fiir den Vertrieb von
Versicherungen, die Insurance Distribution Directive
(IDD), wiirden keine ausreichende Qualitit in der Be-
ratung garantieren. ,Auch eine DIN-Norm kann das
nicht leisten®, stellt die Verbraucherschiitzerin klar. Ei-
ne Verbesserung konne nur durch eine Trennung von
Produktverkauf und Beratung erreicht werden. Der
VZBV fordert daher ein Provisionsverbot. Gleichwohl
wollen die Verbraucherschiitzer die neue Beratungs-
norm mitgestalten. Ihr Engagement lisst eine gewisse
Objektivitit vermuten, die sich tiber die genannten Zer-
tifikate vermarkten ldsst. Das gilt auch far die drei
Buchstaben DIN.

Bankberater miissen in Zukunft

mebhr lGiber Versicherungen wissen

In Verbindung mit einer leistungsfahigen Software
kann eine Beratungsnorm fiir die Banken sinnvoll sein.
Sie kénnten dartber verlorenes Kundenvertrauen zu-
riickgewinnen und zusitzliche Erlose mit der Vermitt-
lung von Versicherungen erzielen (siehe Beitrige im
Special ab Seite 30). Doch die bereits getitigten Investi-
tionen in bankeigene Prozesse wiirden zum Teil entwer-
tet. Hinzu kommt, dass ein Banker, der bisher vor allem
Investmentfonds und Sparpline empfohlen hat, sich mit
Rentenversicherungen schwertun diirfte. ,,Die Software
allein gentigt nicht®, bestitigt der Qualititspriifer Fiir-
derer. Etliche Bankmitarbeiter miissten erst noch befi-
higt werden, ganzheitlich zu beraten. Denn die Kunden
hatten hdufig Nachfragen zu ihrem Finanzbedarf und
zu den Moglichkeiten zum Schlieflen der Vorsorgelii-
cke. Schnell gehe es dabei um Details, zum Beispiel bei
Krankentagegeld- oder Berufsunfihigkeitsversicherun-
gen. Und wenn eine Bank ihren Beratern schon einen
roten Faden fiir Kundengespriche vorgibt, missten die
sich auch sicher daran orientieren kénnen. L
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