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BESCHREIBUNG DER KATEGORIE

SERVICEQUALITAT (15%)

Im Rahmen des Fragebogens wird
die Qualitat der Terminvereinbarung
fur eine Video- oder Telefonberatung
umfassend bewertet. Zunachst wird
gepruft, ob die Terminvereinbarung
online moglich war oder ob alterna-
tiv innerhalb von 30 Sekunden tele-
fonisch ein Ansprechpartner erreicht
werden konnte. Von zentraler Bedeu-
tung ist zudem, ob der Kunde Uber die
gewahlte Form der Terminvereinba-
rung zuverlassig an den richtigen An-
sprechpartner weitergeleitet wurde.
Daruber hinaus wird festgehalten, ob
der vereinbarte Termin schriftlich be-
statigt wurde, idealerweise per E-Mail,
und ob der Termin zum vereinbarten
Zeitpunkt eingehalten wurde - wobei
eine maximale Verspatung von zehn
Minuten als tolerierbar gilt. Ebenfalls
wird erfasst, ob die Beratung tatsach-
lich Uber den vereinbarten Kanal, also
Video oder Telefon, durchgefuhrt wur-
de. SchlieBlich wird dokumentiert, ob
esim Prozess der Terminvereinbarung
zu Schwierigkeiten kam, beispielswei-
se durch ausbleibende Ruckmeldun-
gen oder notwendige Ruckrufe. Damit
werden Erreichbarkeit, Zuverlassigkeit
und Professionalitat der Terminorga-
nisation systematisch Uberpruft.

BESCHREIBUNG DER KATEGORIE

BEDARFSANALYSE (35%)

Auf Basis des Fragebogens wird die
inhaltliche Qualitat des Erstgesprachs
mit einem Vermogensverwalter be-
wertet. Dabei steht zunachst im Mittel-
punkt, ob wesentliche Grundlagen fur
eine qualifizierte Beratung systema-
tisch erhoben wurden. Dazu zahlen
personliche Daten wie Alter, familiare
Situation, beruflicher Hintergrund und
Wohnsituation sowie die finanzielle
Ausgangslage des Kunden mit Blick
auf Vermogen, Verbindlichkeiten und
bisherige Anlagen. Erganzend wird
erfasst, ob die individuellen Praferen-
zen fur die Geldanlage besprochen
wurden - einschlieB3lich geplanter An-
lagesummen, Renditeerwartungen,
Risikoneigung (z. B. Aktienquote),
bevorzugter Anlageklassen, Nach-
haltigkeitskriterien oder Ausschut-

tungswunsche. Darutber hinaus wird
gepruft, ob der Vermdgensverwalter
seine eigenen Alleinstellungsmerkma-
le klar herausgestellt und verdeutlicht
hat, warum der Kunde gerade hier
richtig beraten ist. Von Bedeutung
ist zudem, ob im Rahmen des Erstge-
sprachs bereits die Mdglichkeit einer
Terminvereinbarung fir ein weiter-
fuhrendes Vor-Ort-Gesprach angebo-
ten wurde. Ebenso wird bewertet, ob
die konkrete Erwartungshaltung an
die Beratung erfragt wurde - beispiels-
weise hinsichtlich Anlagevorschlagen,
Mustervertragen oder Transparenz
Uber anfallende Kosten. Ein weiterer
Aspekt betrifft die Vollstandigkeit der
erfassten Kontaktdaten, etwa fir Ter-
minbestatigungen oder den Versand
weiterer Unterlagen. SchlieBlich wird
untersucht, ob im Nachgang des Bera-
tungsgesprachs zusatzliche, sinnvolle
Dokumente bereitgestellt wurden, um
die Gesprachsinhalte zu vertiefen und
die Kundenorientierung zu unterstrei-
chen.

BESCHREIBUNG DER KATEGORIE

BERATUNGSQUALITAT (35%)

Auf Grundlage des Fragebogens wird
die Beratungsqualitdt von Vermoé-
gensverwaltern anhand der inhalt-
lichen Tiefe und Struktur des Erstge-
sprachs Uberprift. Zentrale Kriterien
sind dabei die Erhebung und Analyse
der finanziellen Ausgangssituation
des Kunden, einschlieBlich Vermégen,
Verbindlichkeiten, Liquiditatsreserven
sowie individueller Ziele und Erwar-
tungen. Erganzend wird bewertet, ob
der Berater die bisherigen Anlage-
erfahrungen des Kunden aktiv erfragt
hat, um darauf aufbauend eine pass-
genaue Beratung zu gewahrleisten.

Daruber hinaus spielt die Vermittlung
der eigenen Dienstleistung eine we-
sentliche Rolle. Es wird untersucht, ob
die Vermdgensverwaltung mit ihrem
Fokus auf finanzielle Unabhangigkeit
und Sicherheit zu Beginn klar vorge-
stellt und erlautert wurde. Im nachs-
ten Schritt wird erfasst, ob die Risiko-
bereitschaft und der Anlagehorizont
des Kunden systematisch abgefragt
wurden und ob die Renditeerwartun-

gen fur die geplante Anlage im Dialog
bertcksichtigt wurden. Alternativ wird
gepruft, ob die kalkulierte Rendite ei-
ner empfohlenen Vermogensstruktur
transparent und verstandlich darge-
stellt wurde. Ein weiterer Aspekt be-
trifft die Erlauterung einer moglichen
Zielstruktur fir die Vermogensanlage
- einschlieRlich der Chancen, Risiken
und Kosten, die mit der empfohle-
nen Strukturierung verbunden sind.
SchlieRlich wird bertcksichtigt, ob be-
reits konkrete Gestaltungsmaglichkei-
ten thematisiert wurden, wie etwa die
Auswahl der Depotbank, der Zugang
zu Online-Plattformen oder die Mog-
lichkeiten des Reportings.

BESCHREIBUNG DER KATEGORIE

NACHBETREUUNG (15%)

Mit Hilfe des Fragebogens wird zudem
die Nachbereitung und Nachhaltig-
keit des Beratungsgesprachs uber-
pruft. Dabei wird zunachst bewertet,
ob der Berater mindestens zwei ver-
schiedene Kontaktdaten des Kunden
erfasst hat, beispielsweise Adresse,
Telefonnummer, Mobilnummer oder
E-Mail, um eine verlassliche Erreich-
barkeit sicherzustellen. Eine weitere
Anforderung ist, ob der Berater aktiv
einen Folgetermin zur Vertiefung des
Gesprachs angeboten hat und welche
erforderlichen Unterlagen fur diesen
Termin konkret benannt wurden -
etwa Ausweis, Steuer-ldentifikations-
nummer, Kontoauszuge, bestehende
Vertrage oder Renteninformationen.

Daruber hinaus wird analysiert, ob
der Berater gemeinsam mit dem Kun-
den einen klaren Fahrplan fur die wei-
tere Vorgehensweise abgestimmt hat.
SchlieBlich wird untersucht, ob sich
der Berater auch nach dem Erstge-
sprach um eine kontinuierliche Kon-
taktpflege bemuht hat, zum Beispiel
durch E-Mail-Kommunikation, den
Versand eines Newsletters oder tele-
fonische Ruckmeldungen. Auf diese
Weise wird die Verbindlichkeit und
Professionalitat im weiteren Verlauf
der Kundenbeziehung umfassend er-
fasst.
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