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Schwerpunkt: Private Baufinanzierung

Technische Umsetzung eines von Kunden geforderten
Beratungsprotokolls bei Immobilien-Finanzierungen

Beratungsprotokolle fiir die private Wertpapieranlage machen es vor und sorgen
seit zwei Jahren fiir Transparenz in der Kommunikation mit den Kunden. Diese
wiinschen sich aber auch Klarheit beim Kauf von Haus- oder Wohnungseigen-
tum. Aus Sicht eines Beratungsunternehmens fiir die Finanzindustrie schildert
der Autor, wie dieser Wunsch technisch bewerkstelligt werden kann, damit die
Transparenz fiir beide Vertragspartner hergestellt wird. Fiir die Institute entsteht
kein zusitzlicher Aufwand, denn es wird teilweise auf eine bestehende ,Infra-
struktur" zuriickgegriffen, wie sie schon beim Online-Banking existiert. Neben
der reinen Bereitstellung wichtiger Informationen erhélt der Kunde einen Be-
dienkomfort ,von der Bestellung bis zur Ubergabe” iiber ein automatisiertes
E-Mail-System, den er bereits vom Versandhaus Amazon oder von der Deutschen

Post kennt.

Mehr als drei Viertel der Deutschen wol-
len Banken kiinftig gesetzlich dazu ver-
pflichten, Beratungen bei Immobilien-
Finanzierungen zu protokollieren. Das
Ziel: mehr Transparenz beim Kauf von
Haus- oder Wohnungseigentum. Fiir die
Banken resultiert bei Einflhrung eines
solchen Protokolls die Chance, Erfahrun-
gen mit den bereits seit zwei Jahren
verwendeten Standards in der privaten
Anlageberatung nach Wertpapierhan-
delsgesetz (WpHG) zu nutzen, um Kun-
den mit verstandlichen Produkten und
Prozessen an sich zu binden. Zu diesem
Ergebnis kommt eine bevdlkerungsrepra-
sentative Umfrage der Unternehmensbe-
ratung Coinor. Befragt wurden 1 000
Bundesbiirger zu ihren Beratungswiin-
schen bei Immobilienkrediten.

73 Prozent der Bundesblirger wiinschen
sich von ihrem Kreditinstitut einen ein-
fachen und klar strukturierten Ablauf,
um ihre Immobilien-Finanzierung abzu-
wickeln (siehe Abbildung 1). Banken, die
mit einem Uibersichtlichen Beratungspro-
tokoll arbeiten, verschaffen sich bereits
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zu Beginn des Kundenkontakts einen
entscheidenden Wettbewerbsvorteil.
Sieben von zehn Kunden bevorzugen bei
vergleichbaren Konditionen einen Anbie-
ter, der mit transparenten Kreditprozes-
sen tiberzeugt. Besonders gefragt sind in
diesem Kontext nachvollziehbare Kosten-
und Risikoaufstellungen. 82 Prozent der
Deutschen erwarten, dass ihre kreditge-
bende Bank diese wichtigen Kennzahlen
leicht verstandlich zusammenfasst. Vor
diesem Hintergrund stellen Beratungs-
protokolle eine erste Arbeitsprobe dar,
um Kunden einfach und prazise tiber die
Schritte einer Immobilien-Finanzierung
zu informieren.

Zusiatzliche Services durch
standarisierte Protokolle

Dariiber hinaus dienen standardisierte
Beratungsprotokolle als Basis, um zu-
satzliche Services aus den gewonnenen
Daten heraus zu entwickeln. Fast 70
Prozent der Bundesbliirger wiinschen sich
zum Beispiel eine Marktiibersicht durch
Aufstellung vergleichbarer Immobilien,
bevor sie ein Darlehen zum Kauf aufneh-
men. So wollen sich die Kunden verge-
wissern, ob das Wunschobjekt hinsicht-
lich GroBe, Lage oder Baujahr den gefor-
derten Preis wert ist. Banken erleichtern
sich diese Aufgabe, wenn sie Kunden im
Zuge der Immobilienberatung etwa nach
bevorzugten Konditionen, personlicher
Situation oder unverzichtbaren Ausstat-
tungsmerkmalen des neuen Eigenheims
befragen. Dies setzt ein effektives Quali-
tatsmanagement voraus, das auch die
internen Prozesse der Banken einschlieBt.

Denn nach Angaben der Verbraucherzen-
tralen weisen die aus der Anlageberatung
bekannten Dokumente teilweise gravie-
rende Mangel auf. In mehr als 70 Prozent
der Falle fehlen zum Beispiel konkrete
Angaben zu anfallenden Kosten. Dabei
stellt gerade dies fir vier von flinf Kun-
den den zentralen Mehrwert eines Bera-
tungsprotokolls dar.

Das Beratungsprotokoll fiir die
private Wertpapieranlage

§ 34 Abs. 2a Wertpapierhandelsgesetz
(WpHG) verpflichtet Finanzdienstleis-
ter seit 2010 dazu, Anlageberatungen
schriftlich festzuhalten. Das Bera-
tungsprotokoll muss dabei mindestens
die folgenden Daten enthalten:

1. Gesprachsanlass und Gesprachsort

2. Initiator des Gesprichs

3. Teilnehmende Personen

4. Vom Kunden geduBerte Anlage-
ziele, deren Gewichtung sowie die
Risikobereitschaft

5. Dauer des Gesprachs und

6. Unterschrift des Beraters

Dariiber hinaus steht es der Bank frei,

im Einverstandnis mit dem Kunden

weitere Angaben zu vermerken, die im

Zusammenhang mit der Anlagebera-
tung stehen.

Dariiber hinaus tragen einheitlich erfass-
te und vollstandig ausgefillte Bera-
tungsprotokolle zur Qualitit der Kun-
dendaten in den Kernbankensystemen
bei. Denn die gespeicherten Daten lassen
sich jetzt gezielt auswerten und im Kun-
denmanagement verwerten. So gewinnt
das Kredit gebende Institut wertvolle
Einsichten in Struktur und Kaufverhalten
der eigenen Kundschaft. Dies kommt
nicht nur einer verbesserten Risikobe-
wertung entgegen. Zusdtzlich stehen den
Banken mehr Méglichkeiten offen, dem
Kunden wahrend der Vertragslaufzeit
neue Angebote etwa zur Kreditabldse zu
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machen oder kurzfristig auf Anderungs-
wiinsche wahrend der Vertragslaufzeit zu
reagieren. Damit wirkt sich das Bera-
tungsprotokoll auf simtliche nachgela-
gerten Abwicklungsprozesse einer Immo-
bilien-Finanzierung aus.

Transparenz nach innen und
auflen

Aus Bankensicht bietet dieser neue Blick
auf die internen Prozesse eine gute Gele-
genheit, weitere Fortschritte beim Thema
Service zu machen. 77 Prozent der Deut-
schen begriiBen etwa die Moglichkeit,
auf den Bankschriftverkehr zur eigenen
Immobilien-Finanzierung Zugriff zu
nehmen und selbst zu entscheiden, wel-
che Informationen fiir sie wichtig sind
und welche nicht. Sechs von zehn Bun-
desbiirgern wiinschen sich zudem zeit-
nahe Benachrichtigungen per E-Mail
oder SMS, sobald sich etwas am Status
der eigenen Immobilien-Finanzierung
verdndert.

Bei Ereignissen, die bisher haufig ohne
Kenntnis des Kunden stattfinden, erwei-
sen sich neue Optionen fiir Transparenz
als interessanter Zusatzdienst. So bleibt
der Kunde beispielsweise auch bei Aus-
zahlungsterminen oder der fristgerech-
ten Abgabe notarieller Unterlagen stets
auf dem Laufenden. Beide Funktionen
erfordern jedoch vereinheitlichte Ar-
beitsschritte, die den jeweils aktuellen

Abbildung 1: Hohere Anforderungen - Kunden wiinschen sich mehr Service
rund um Immobilienkredite (Angaben in Prozent)

Ich wiinsche mir ein transparentes Verfahren bei der
Vergabe eines Immobilienkredits und wéhle danach

Bei gleichen Konditionen zwischen den Instituten gibt
fiir mich die gréBere Transparenz bei der Vergabe des

Ich will selbst entscheiden, welche Informationen fiir
mich wichtig sind und will daher beispielsweise die
Maglichkeit haben, auf alle Schriftwechsel meiner Bank

Entscheidendes Kriterium bei der Auswahl der

Quelle: Coinor AG

O Trifft zu @ Trifft nicht zu

meine Kredit gebende Bank aus.

73 27

Immobilienkredits den Ausschlag fiir die Wahl der Bank.

70 30

77 23

zu meiner Finanzierung zuzugreifen.

Immobilienfinanzierung ist allein der Preis.

51 4

Bearbeitungsstand tatsachlich widerspie-
geln. Die Erfahrung zeigt, dass den Ban-
ken ein detaillierter Prozessplan die Lo-
sung bringt, um alle Einzelschritte und
die jeweiligen Informationen zu identifi-
zieren.

Automatisierung und
Bedienkomfort

Der Vorteil eines detaillierten Prozess-
plans (siehe Abbildung 2) liegt auf der
Hand: Je genauer die Informationstech-
nik (IT) identifizierte Schnittstellen abbil-

det, desto einfacher lassen sich Prozess-
informationen fiir die Kunden auslesen.
Im Optimalfall automatisieren die IT-
Systeme den Datenabruf, sodass alle
erforderlichen Kennzahlen ohne zusatzli-
chen Mehraufwand an die Kunden aus-
geliefert werden. Beispiel: Im Rahmen
der Risikoanalyse zur Immobilienfinan-
zierung fordert die Bank eine Zweitmei-
nung ein und steuert diese Anfrage lber
eine zentrale Business Process Suite.
Diese Systeme organisieren den Daten-
austausch mit den zahlreichen Umwelt-
systemen der Banken-IT. Sobald die An-
frage gestartet wird, beliefert die Busi-
ness Process Suite eine Datenbank fiir

Abbildung 2: Prozesspline liefern alle notwendigen Bausteine fiir Kundenschnittstellen
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Abbildung 3: Zahlreiche Servicewiinsche rund um Immobiliendarlehen
lassen sich automatisieren (Angaben in Prozent)

Quelle: Coinor AG

Ich wiinsche mir, dass die Bank die wichtigsten Kennzahlen des .20
Finanzierungsplans leicht verstandlich zusammenfasst und offenlegt. |80

Ich wiinsche mir vor dem Abschluss der Finanzierung eine Aufstellung
vergleichbarer Objekte (mit Angabe von Objektart, Gr6Be, Lage,
Baujahr et cetera), damit ich eine bessere Einschatzung habe, |69

ob der zu zahlende Erwerbspreis gerechtfertigt ist.

Ich wiinsche mir die Mdglichkeit, eine zeitnahe Benachrichtigung
per Mail oder SMS zu erhalten und so tber jeden neuen Fortschritt
meiner Finanzierung wie beispielsweise die Bestdtigung |60

einer Auszahlung an den Bautrdger informiert zu sein.

Ich wiinsche mir, dass die Bank die wichtigsten Risiken - beispielsweise bei .20
Zahlungsverzug oder vorzeitiger Tilgung (Vorfilligkeitsentschédigung) -

-

verstiandlich zusammenzufasst und offenlegt. |80
Ich wiinsche mir, dass die Bank die wichtigsten Kosten .18
verstandlich zusammenfasst und offenlegt. |82

OTrifft nicht zu O Trifft zu

den Webzugriff, um den Kunden auto-
matisch zu informieren, dass der niachste
Schritt auf dem Weg zu seiner Immobili-
en-Finanzierung bevorsteht. Der Mitar-
beiter braucht dafiir keinen zuséatzlichen
Arbeitsschritt einzuplanen. Dasselbe gilt
flr die eingehende Antwort. Liegt die
Zweitmeinung vor, speist die Business
Process Suite den entsprechenden Kun-
denkanal. Dabei obliegt es der Bank zu
entscheiden, wie detailliert diese Aus-
kunft erfolgen soll.

Neben der reinen Bereitstellung wichti-
ger Kundeninformationen kommt es
jedoch zusatzlich darauf an, intuitive
Bedienkonzepte beispielsweise fiir Web-
Anwendungen zu entwickeln. Dabei
lohnt sich ein Blick in andere Branchen,
die Ubersichtlichkeit und Bedienkomfort
erfolgreich vereint haben. So bietet das
Internetversandhaus Amazon bereits seit
Jahren die Mdglichkeit, sich tiber ein
Benutzerkonto den Verlauf seiner Be-
stellung bis hin zum jeweils aktuellen
Versandstatus anzuzeigen. Wichtige
Verdnderungen wie den Warenversand
oder die voraussichtliche Zustellung
kiindigt der Anbieter liber ein automati-

siertes E-Mail-System an. Als Partner
der Deutschen Post begleitet das Unter-
nehmen seine Kunden so vom Einkauf
bis zur Ubergabe des Pakets an der
Haustiir. Denn die Post hat fiir seinen
Verfolgungsdienst fiir Postsendungen
externe Schnittstellen geschaffen, da-
mit Partner auf den eigenen Webseiten
den Versandweg transparent machen
kdnnen.

Erweiterung der Online-
Banking-Strukturen

Die Funktionsweise der geschilderten
Web-Frameworks ldsst sich auch fiir
Bankservices libernehmen. Als Grund-
stock eignen sich die bereits bestehen-
den Online-Banking-Strukturen. Die
Institute brauchen diese Plattformen nur
noch um Auskunftsdienste flir Immobili-
en-Finanzierungen zu erweitern. Mehr
als 80 Prozent der Deutschen wollen
dabei vor allem (iber Darlehensrisiken
informiert werden, falls es beispielsweise
zu einem Zahlungsverzug kommt oder
ein Darlehen vorzeitig abgeldst werden

soll (siehe Abbildung 3). Vier von flinf
Deutschen setzen auf leicht verstandli-
che Ubersichten zu ihrem Finanzierungs-
plan. Denkbar sind auch Online-Rechner,
die Vorfalligkeitsentschadigungen be-
rechnen oder den aktuellen Finanzie-
rungsplan mit einem neuen Angebot des
Instituts vergleichen. Zudem besteht fiir
Banken die Chance, Kunden umgehend
tiber Anderungen zu informieren, die
sich etwa aus Zinsanpassungen ergeben.

Damit die IT-Unterstlitzung transparen-
ter Prozesse reibungslos funktioniert,
bendtigen die Banken zentral gepflegte
Datenbestdnde, auf denen die verschie-
denen Software-Losungen aufsetzen. Es
liegt auf der Hand, dass hoch standardi-
sierte Produkte und Dienstleistungen
besonders leicht fiir die Kunden aufzu-
bereiten sind. Doch mit einer Trennung
in organisatorische und fachliche Daten
lassen sich auch komplexe Produktport-
folios korrekt abbilden.

So vollzieht das System anhand der or-
ganisatorischen Daten den logischen
Ablauf des Prozessplans und steuert tiber
die fachlichen Daten alle produktspezifi-
schen Kommunikationen zum Kunden.
Diese IT-Architektur vereinfacht zudem
die schrittweise Integration aller betei-
ligten Softwaretools. Entscheidend ist,
dass die Systemanpassung stets dem
jeweils definierten Prozessplan folgt. Die
erwlnschte Transparenz ergibt sich dann
automatisch als Synergieeffekt aus dem
laufenden Betrieb heraus.

Insgesamt stellt das Beratungsprotokoll
fiir die Banken eine groBe Chance dar,
intern flr bessere Prozesse bei Immobili-
en-Finanzierungen zu sorgen und ge-
geniiber dem Kunden offener zu kom-
munizieren. Mit der entsprechenden
IT-Unterstiitzung lassen sich diese An-
forderungen sogar weitgehend ohne
zusatzlichen Aufwand bewaltigen. Dies
tragt dann zu mehr Kundenzufrieden-
heit und gréBerer Wertschépfung im
Unternehmen bei. —

Jary Lawer
Strukturierte S"Uktl;’.'l'!e"e
Immobilien- |!‘I1mo otlien-
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