Finanzen

Kundenbetreuung der Banken im Hartetest der Praxis

Wenn's passt, holen
Sie sich 1hr Geld zuriick

Unser - zugegebenermaBen - reisserischer Titel hat einen ernsten Hintergrund.

Bei neuen Finanzierungsvertragen wird nach genauen Mustern ausgeschrieben, die
Angebote verglichen und jeder Punkt mit dem Finanzierungsinstitut genau verhandelt
und besprochen. Aber wie sieht es mit alteren Finanzierungsvertragen aus?
KOMMUNAL zeigt auf, warum sich eine Uberpiifung manchmal lohnt.

@ Mag. Peter Asinger & Erwin Matula

Auch im Finanzmarkt brachte der Beitritt ~ zeskonform, es werden Zinsbasis und Millionen Euro jahrlich ausgegeben, um
zur EU seit 1995 teils gravierende Ande- Anpassungsmodalitaten exakt definiert die Kundenbeziehung zu fordern und zu
rungen sowoh! fiir die Finanzinstitute als und meistens werden die Kunden starken.
auch fiir deren Kunden. Das oft pole- auch tber alle anfallenden Spesen Unter dem
misch verurteilte Streben nach Liberali- und Kosten umfassend beraten. So weit inter-
sierung und groBtmoglicher Transparenz weit, so gut. pretierbaren
bei Geschéftsvorgangen brachte zunachst  Viele Finanzierungsvertrége, beson- in Kunde, der Begriff
kaum spiirbare, jedoch nach einigen Jah- ders im Immobilienbereich, haben q . ,Customer
ren sehr deutliche Verbesserungen fiir die  eine Laufzeit von 15, 20 oder noch sich beschwert, ist Relations
Kunden der Finanzinstitute. Unklare oder ~ mehr Jahren. Im hektischen Tages- immer noch daran Manage-
einseitige Klauseln in den Vertragen wur- geschaft hat man naturgemaf3 sel- . . . ment”

den sukzessive durch eindeutige, prézise ten Zeit, um altere Vereinbarungen interessiert, mit dem (CRM) wer-
Formulierungen ersetzt. Ausgehend vom ~einer eingehenden Priifung zu Unternehmen weiterhin  den vielfal-
Privatkunden, der schon vor dem EU-Bei-  unterziehen. Unter diesem Aspekt ; tige Mal3-
tritt einen besseren Schutz vor Ubervor- gibt es mehrere Griinde, Vertrage, AT T VL 2T nahmen
teilung genoB3 (z.B. KschG), haben heute die schon zehn Jahre oder langer gesetzt. Dies
auch gewerbliche und Kommunalkunden  laufen, tiberpriifen zu lassen. alles erfolgt auch unter dem Wissen, dal3
eine wesentlich bessere Position bei der es wesentlich kostengtinstiger ist, eine
Verhandlung mit ihren Geldpartnern als Finanzinstitute im beste.)hende Kundenbeziehung zu pflegen
noch vor wenigen Jahren. als eine neue zu bekommen.

Dies betrifft aber im wesentlichen nur Hartetest der Praxis Kluge Unternehmer haben dies schon vor
Vertrage der neueren Generation. Bei die- langem erkannt und haben dem Bereich
sen sind die Klauseln standardisiert geset- ~ Gerade im Finanzbereich werden viele der Stérungen in der Kundenbeziehung

(Beschwerdemanagement, Reklamatio-
nen) einen besonders hohen Stellenwert
zuerkannt. Ein Kunde, der sich beschwert,
ist immer noch daran interessiert, mit dem
Unternehmen weiterhin zusammenzuar-
beiten. Einer, der sich (nicht einmal mehr)
beschwert, ist bereits zur Konkurrenz abge-
wandert. Allerdings handelt es sich um
eine dulerst sensible Gratwanderung, bei
der der Kunde die Reaktionen und Hand-
lungen des Unternehmens besonders kri-

@ Mag. Peter Asinger ist beeideter @ Erwin Matula ist ausgebildeter Pro- tisch betrachtet und nicht leicht zufrieden
Sachverstandiger fiir Leasing und jektmanager, Kreditexperte und Fach- gestellt werden kann.
Basel-II-Experte mann fiir Marketing Die Téatigkeit der systematischen Ver-

tragsuiberprifung stellt zweifellos einen
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solchen Fall dar, bei dem das Beschwer-
demanagement als Teil des CRM des
Finanzierungspartners einer eingehenden
Uberpriifung unterzogen wird. Schon
dessen erste Reaktion 143t oft erkennen,
wie es darum bestellt ist.

Die Vorgangsweise

@ Die erste und wichtigste Frage ist
immer die Kostenfrage einer solchen
Uberpriifung. Einige Sachverstandige
bieten sowas auf reiner Erfolgs-

Die Erhaltung

der Kundenbezie-
hung mit dem Geld-
geber steht stets an

erster Stelle.

basis an. Sollten bei der Analyse
der bestehenden Vertrage kein-
erlei Verbesserungspotentiale
orten, so habt die Gemeinde als
Kunde die durch zusatzliche
Experten bestatigte Gewissheit,
ihre Finanzen optimal gestaltet
zu haben und auch durch
ihre(n) Finanzierungspartner
bestens betreut zu werden. Es
sollte dann der Gemeinde kei-

nen Cent kostet .
0 Wenn es doch zu Differenzen in der
Vertragsabwicklung gekommen ist, erhal-
ten die Betroffenen vorweg einen detail-
lierten Bericht in der Form eines Gutach-
tens, der gemeinsam besprochen wird.
Oft konnen durch fehlende Belege oder
Korrespondenzen die Fragen rasch
geklart werden. Falls nicht, wird der
Bericht weiter an den betreffenden
Finanzierungspartner geschickt, mit der
Bitte, zu den aufgezeigten Differenzen
Stellung zu nehmen und zutreffender-
weise die Fehlbetrage auszugleichen.
@ Die Gemeinden miissen sich auch in
der Folge nicht mit ,Fachkauderwelsch*
auseinandersetzen, denn die Betreuung
durch den/die Experte/n sollte bis zur
endgiltigen Vereinbarung mit dem
Finanzierungspartner weitergehen. Dies
kann sich schon tiber einige Monate hin-
ziehen, denn niemand gibt gerne Fehler
zu oder zahlt freiwillig etwas zurtick.
@ Auch wenn die Vertragshistorie ,in
Ordnung” erscheint, kann der Vertrag
dennoch aus einer aktualisierten Sicht
heraus ,zu teuer” sein. In diesem Fall
werden dem Kunden Moglichkeiten und
Strategien aufgezeigt, mit denen sie ihre
Vertragssituation zukiinftig verbessern
konnen. Dabei steht die Erhaltung der
Kundenbeziehung mit dem Geldgeber
stets an erster Stelle.

Es ist wesentlich kostengunstiger, eine
bestehende Kundenbeziehung zu pfle-
gen als eine neue zu bekommen. Kluge
Unternehmer haben dies lange erkannt
und gestehen dem Bereich ,,Stérungen
in der Kundenbeziehung™ (Beschwer-
demanagement, Reklamationen) einen
besonders hohen Stellenwert zu.

Finanzen

Wie geht es weiter

@ Zunichst die Fristeinhaltung: Berichte
werden zumeist mit der Bitte um
Stellungnahme innerhalb von drei
Wochen weitergeleitet (Giblich im
Beschwerdemanagement sind Antwort-
zeiten von maximal zehn Tagen).

@ Die Antwort kommt oft erst nach der
zweiten Urgenz nach bis zu zwei Mona-
ten und enthélt in der Regel trotzdem
noch keinen Vorschlag zur Bereinigung
der Angelegenheit.

@ Dann die Abteilung, die die Anfrage
beantwortet: in gar nicht so wenigen Fal-
len kommt es vor, daB3 die Gemeinde den
ersten (1) Antwortbrief bereits von der
Rechtsabteilung erhalt und nicht etwa
vom zustandigen Kundenbetreuer oder
von der Marketingabteilung.

@ Die Beschwerdebearbeitung im
Detail: Viele Fallen zeigen mittlerweile
auf, daB3 die sachliche Ebene zunachst
fast immer vermieden wird. Es wird an
die ,langjéhrige, gute Beziehung®
appelliert, die Kompetenz des Gutacht-
ers wird in Frage gestellt oder &hnliche,
emotionale Aspekte werden angefiihrt.
Selten wird eine Erklarung fiir die im
Bericht aufgezeigten Differenzen gelie-
fert, noch seltener gibt es eine Ent-
schuldigung fiir diese. In vielen Fallen
erfolgt einfach eine Einladung zu
einem Gesprach nach dem Motto,
reden wir dariiber und schauen, was
dabei herauskommt.

Zwei Arten Fehler

Nun missen wir der Ordnung halber fest-
stellen, dal3 es zwei Arten von Fehlern in
der Vertragsabwicklung geben kann.

@ Zunichst die selteneren, direkten
Rechenfehler, wo zum Beispiel fiir eine
Periode ein falscher Zinssatz verrechnet
wird oder eine falsche Zinsabrechnung
erfolgt.

@ Und dann die hiufigeren Differenzen
bei der Anwendung und Interpretation des
Vertragswerks. Hier ist es dann so, daf3
man oft weit in die Phase vor Vertragsab-
schluB zuriickgehen muf3, um festzustellen,
was urspriinglich von den Vertragspartnern
gewollt wurde. Nicht umsonst sind die
urspriinglichen Angebote, die zur Vergabe
an den aktuellen Finanzierungspartner
geftihrt haben, eine der wichtigsten Infor-
mationsquellen fiir die Begutachtung.

0 Und schlieBlich am Ende: die Bereini-
gung der Differenzen. Diese kann freund-
lich, rasch und unbtirokratisch erfolgen,
oder manchmal eben auch ...

In diesem Sinne: Priifen sie ihre Bank-
und Leasingverbindungen mit kriti-
schem Auge.
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