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FINTECHS

Weiter Arger mit N26

Im Grunde ist es ein Offenbarungseid,
den N26 am 20. Oktober in seinem Blog
leistete. Unter der Uberschrift Voriber-
gehende Anderungen bei der Neukun-
denaufnahme” ist da zu lesen, dass man
die Anzahl der Bankkonten, die Neu-
kunden monatlich angeboten werden
kénnen, voribergehend angepasst wer-
den misse, sodass Neukunden sich un-
ter Umstanden in Wartelisten eintragen
mussen. Begrindet wird das mit der
,Entscheidung”, Produktangebot und
Prozesse noch weiter zu verbessern.
Dass bei dieser Entscheidung die BaFin
Pate gestanden hat, wird dabei geflis-
sentlich Gbersehen.

Der Handlungsbedarfist allerdings of-
fenbar enorm. So wenig hat die Neo-
bank die KYC-Prozesse offenbar im
Griff, dass trotz des Stopps, den die
Bankenaufsicht fur das ungebremste
Wachstum von N26 verfigt hat, die
Probleme weiter anhalten.

Deutlich wird das nicht zuletzt in ei-
nem offenen Brief, den der Genossen-
schaftsverband Bayern an BaFin-Chef
Mark Branson gerichtet hat. Dort heil3t
es: Trotz des verhdngten BuBgeldes
wegen mangelhafter Geldwdaschebe-
kadmpfung seitens N26 und trotz Bestel-
lung eines Sonderbeauftragten sei das

Risiko fur die Bankkunden nicht ge-
bannt, insbesondere betreffend der
Legitimationsprifung von Kontoeroff-
nungen bei der Neobank.

In Zahlen, die der GVB vorlegt, heifl3t
das: Mindestens ein Drittel der baye-
rischen Volks- und Raiffeisenbanken hat
in diesem Jahre Betrugsfdlle bei seinen
Kunden zu beklagen, die im Zusam-
menhang mit einem N26-Konto stehen.
Insgesamt wurden seit Jahresbeginn
2027 mehr als 400 Betrugsdelikte in
Zusammenhang mit einem N26-Konto
gemeldet, wobei die Spanne von Klein-
summen um 50 Euro bis zu Betrégen
von 130000 Euro reicht. Der Gesamt-
schaden bel&uft sich bisher auf min-
destens 1,5 Millionen Euro — wohlge-
merkt nur bei den Genossenschafts-
banken in Bayern.

Hier macht der GVB ein erhebliches
Verbraucherschutzproblem aus — und
auch eines fir die gesamte Banken-
branche. Denn zum einen bedeuten
solche Betrugsfdlle immer einen Image-
schaden fUr die Branche — ganz gleich,
an welcher Stelle die Verantwortung
dafir zu suchen ist. Zum anderen ist mit
diesen Betrugsfallen auch einimmenser
Aufwand fir die Hausbanken der be-
troffenen Kunden verbunden.

Das ist umso argerlicher, wenn den Ge-
schédigten nicht geholfen werden kann.
Und auch das ist offenbar haufig der
Fall. Wie aus den Ruckmeldungen der
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Prozent der Mittelstandler gehen davon aus, dass der Faktor
Finanzierung fur die Wirtschaft in Deutschland zum Flaschen-
hals fur den Nach-Corona-Aufschwung werden wird. FUr das
eigene Unternehmen erwarten das 46 Prozent. Das geht

aus dem Finanzierungsmonitor 2021 von Creditshelf hervor, fir den in
Zusammenarbeit mit der TU Darmstadt mehr als 200 Finanzentscheider
aus mittelstandischen Industrie-, Handels- und Dienstleistungsunternehmen
befragtwurden. 75 Prozent der Unternehmen gaben dort an, dass sich fur
mittelsténdische Unternehmen der Zugang zu Krediten in den vergangenen
zwolf Monaten verschlechtert hat. 2020 hatten dies nur 59 Pro-zent der Be-
fragten angegeben. Damit stieg dieser Wert binnen Jahresfrist um 16 Pro-
zentpunkte. Bezogen auf das eigene Unternehmen berichten 65 Prozent
Uber eine Verschlechterung des Kreditzugangs, das sind 12 Prozentpunkte
mehr als im Vorjahr. 23 Prozent der Unternehmen (im Vorjahr 11 Prozent)
haben sich wahrend der Corona-Krise mit Alternativen zum klassischen
Bankkredit befasst und nutzen sie auch bereits, 45 Prozent prifen das noch.
Trotzdem ist die Zufriedenheit mit der eigenen Hausbank in der Corona-
Krise relativ hoch. 32 Prozent der Unternehmen bezeichnen sich sogar als
sehr zufrieden, lediglich jedes zehnte als eher unzufrieden (9 Prozent) oder

sehr unzufrieden (1 Prozent).

Red.

Institute hervorgeht, so heif3t es in dem
Schreiben, funktionieren die Prozesse
bei N26, zum Beispiel ein schneller
Zugriff auf die betrigerisch erlangten
Mittel, nur unzureichend. Rund zwei
Drittel der befragten Genossenschafts-
banken gaben in der Umfrage des GVB
unter seinen Mitgliedsinstituten an, dass
die entsprechenden Stellen bei N26 ent-
weder nicht erreichbar waren oder zu
spdt reagiert haben, um entsprechende
Zahlungen rickgangig machen zu kén-
nen. In der Folge blieben mehr als 75
Prozent der Falle ungeldst.

FUr N26 droht also vermutlich weiteres
Ungemach - zu Recht. Denn zum einen
ist es nur recht und billig, dass sich alle
Marktteilnehmer an die gleichen Regeln
halten. Zum anderen wird an den Zah-
len aus den bayerischen Genossen-
schaftsbanken deutlich, dass es dabei
keineswegs um bloBe Paragrafenreite-
rei geht, sondern dass es durchaus von
hoher Bedeutungist, dass diese Regeln
von allen eingehalten werden. Es kann
und darf nicht sein, dass das unge-
bremste Wachstum einzelner Marktteil-
nehmer die ganze Branche und deren
Kunden in Mitleidenschaft zieht.

Das Beispiel zeigt aber auch einmal
mehr: technische Prozesse mégen na-
hezu beliebig skalierbar sein. Der Fak-
tor Mensch ist es nicht. Ohne Menschen,
die bei Problemen korrigierend eingrei-
fen kénnen, ohne ein funktionierendes
Backoffice also, faugt die beste Technik
an der Kundenschnittstelle nicht. Red.

WERTPAPIERKULTUR

Virtuelle HVs bieten
nur Mindestmal3

Der deutsche Fondsverband BVI zieht
ein ernUchterndes Fazit zur Hauptver-
sammlungssaison 2021. Der Dialog
zwischen EigentUmern und Verwaltung
der Unternehmen sei wie bereits 2020
faktisch unméglich gewesen. Die vir-
tuellen Treffen auf Basis der Covid-19-
Notgesetzgebung hatten die Hauptver-
sammlung als oberstes Kontrollorgan
und Sprachrohr der Aktiondre spUrbar
entwertet, so BVI-Hauptgeschaftsfioh-
rer Thomas Richter.

Das wiederum liegt nicht allein an den
Corona-bedingten Einschrdnkungen,
sondern auch daran, was die Unterneh-
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men daraus gemacht haben. Viele
Unternehmen, so die Kritik des BVI, ha-
ben bei virtuellen Hauptversamm-
lungen lediglich die gesetzlichen Min-
deststandards erfillt. So hat laut einer
BVI-Untersuchung lediglich ein Drittel
der im H-Dax vertretenen 160 Aktien-
gesellschaften die Reden des Vorstands
vorab veroffentlicht. Dass es bei den
Dax-30-Unternehmen etwas besser
aussah als bei den im M-Dax und
S-Dax vertretenen Gesellschaften, ist
da nur ein schwacher Trost.

Nur 25 der 160 im H-Dax vertretenen
Unternehmen erméglichten ihren Ak-
tiondren, im Vorfeld der Hauptver-
sammlung Sprach- oder Videobot-
schaften auf ihrer Internetseite zu
verdffentlichen, ohne dass diese in der
HV berucksichtigt wurden. Lediglich
neun Unternehmen haben ihren Ak-
tiondren in der HV eine Nachfrage-
moglichkeit zu deren im Vorfeld schrift-
lich eingereichten Fragen gewdhrt,
Keine Gesellschaft erlaubte ihren Akti-
ondren wdhrend der Hauptversamm-
lung spontane Fragen. Allein die Deut-
sche Bank gestand ihren Aktiondren ein
Rederecht zu.

Weil der Bundestag im September einer
Verldngerung der Corona-Noftfallge-
setzgebung auch fur die Hauptver-
sammlungssaison im kommenden Jahr
unverdndert zugestimmt hat, so der
BVI, ist auch fir die Hauptversamm-
lungssaison 2022 mit entsprechenden
Einschrankungen fur die Aktiondre zu
rechnen —und das, obwohlin vielen an-
deren gesellschaftlichen und wirtschaft-
lichen Bereichen solche Einschrén-
kungen inzwischen wieder entscharft
oder zurickgenommen wurden.

Mit seiner Kritik zielt der Fondsverband
keineswegs darauf ab, virtuelle Haupt-
versammlungen wieder abzuschaffen
—im Gegenteil sieht er in der Méglich-
keit zur virtuellen Teilnahme durchaus
eine Chance, die Aktiondrsbeteiligung
zu starken. Allerdings dirfe die Még-
lichkeit, Aktiondrsrechte wahrzuneh-
men, nicht mehr vom Format der HV
abhdngen. Sondern es brauche kinftig
wieder einen echten Dialog zwischen
Aktiondren und Unternehmensleitung.
Dafir sieht der BVI in hybriden For-
maten eine gute Losung.

Fir die Unternehmen mag die abge-

speckte, virtuelle Version die bequemste
Losung sein. Zu einer guten Aktienkul-
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tur, die doch alle fUr Deutschland seit
langem fordern, gehért indessen doch
mehr. Eines scheint auch klar zu sein:
Wenn virtuelle Hauptversammlungen
weiterhin die AusUbung von Aktiondrs-
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rechten einschrdnken, dann ist es sehr
wahrscheinlich, dass das den Gesetzge-
ber auf den Plan ruft. Er kann dann ent-
weder die virtuelle Teilnahmemaglich-
keit wieder ganz abschaffen oder die
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Anforderungen an virtuelle oder hybri-
de Hauptversammlungen deutlich er-
hohen. Red.

ALTERSVORSORGE

DAl sucht Schulterschluss
mit VerbraucherschUtzern

Schon lange fordert das Deutsche
Aktieninstitut (DAI), in Sachen Alters-
vorsorge starker auf Wertpapiere zu
setzen. So gut die Argumente, die dafir
sprechen, auch sind: Dem DAl allein
kénnte man womdglich Einseitigkeit
vorwerfen, ist das Institut doch schon
dem Namen nach der Férderung der
Aktienkultur in Deutschland verpflichtet.
Umso bemerkenswerter ist es deshalb,
dass das DAl sich Anfang November
mit dem Verbraucherzentrale Bundes-
verband (vzbv) zusammengetan hat.
Gemeinsam haben beide die kinftige
Ampelkoalition aufgefordert, die kapi-
talgedeckte Altersvorsorge neu aus-
zurichten.

,Auch wenn die gesetzliche Rente wie
geplant stabilisiert wird: Verbrauche-
rinnen und Verbraucher, die ihren Le-
bensstandard im Alter halten wollen,
bleiben auf eine Zusatzvorsorge Uber
den Kapitalmarkt angewiesen. Das
Problem: Deutschland muss 20 Jahre
falsche Kapitalanlage mit Uberwiegend
festverzinslichen Altersvorsorgeproduk-
ten reparieren. Deswegen muss die
neue Ampel-Koalition den Weg fir eine
kostengunstige und renditestarke Al-
tersvorsorge freimachen, die breit di-
versifiziert in Aktien anlegt”, sagt Klaus
Muller, Vorstand des vzbv. Untermauert
wird das durch ein in Zusammenarbeit
mit der Finvia Family Office GmbH er-
stelltes Papier, aus dem einmal mehr
hervorgeht, dass eine breit diversi-
fizierte Anlage in Aktien langfristig at-
traktive Renditen erwirtschaften kann,
ohne zu hoheren Risiken gegenuber
weniger rentablen Anlagen zu fuhren.
Umso wichtiger sei es, dass die Politik
endlich den Weg in eine stdrkere
Aktienorientierung bei der kapitalge-
deckten Altersvorsorge ebne.

Konkrete Forderungen an die neuve Bun-
desregierung formuliert das Papier
zwar nicht — Vorschldge in dieser Rich-
tung seitens verschiedenster Akteure im
Bereich der Altersvorsorge liegen aber
langst auf dem Tisch. Das eigentlich

Neue ist nun, dass sich Verbraucher-
schitzer ebenfalls dieses Themas an-
genommen haben. Denn wdhrend man
dem DAI, den Versicherern oder Asset
Managern generell einen Interessen-
konflikt zwischen den eigenen Interes-
sen und denen ihrer Kunden unterstellen
kann, gilt das fur die Verbraucherschit-
zer nicht. Ihnen kann es herzlich gleich-
gultig sein, wie die Altersvorsorge auf
eine verldssliche Grundlage gestellt
wird, solange sie eben verldsslich ist. Die
Zusammenarbeit mit dem vzbv war
deshalb fur das DAI ein geschickter
Schachzug. Denn je breiter das Bundnis
derjenigen wird, die entsprechende For-
derungen an die Politik stellen, und je
mehr Objektivitat ihnen zugetraut wird,
umso mehr gewinnt das Anliegen an
Gewicht. Red.

GELDANLAGE

Vermogensaufbau
an der Ladenkasse

Schon vor Jahren hat die Finanzbran-
che damit herumexperimentiert, ihre
Produkte in Kooperation mit dem
Einzelhandel zu verkaufen — Konto-
eréffnung im Supermarkt, Versiche-
rungsabschluss beim Kaffeerdster zum
Beispiel. Etliche dieser Kooperationen
wurden gerichtlich gestoppt, vor allem
dort, wo es um den Vertrieb von Versi-
cherungen ging. Denn auch dann, wenn
der jeweilige Handler nicht als Verkdu-
fer, sondern nur als ,Tippgeber” inter-
pretiert wurde, folgten die Gerichte
dieser Deutung in vielen Fallen nicht. Da
ein GroBteil der Vertriebsvereinbarun-
gen ohnehin nur begrenzten Erfolg
zeitigte, wurde das Thema nicht weiter
verfolgt — zumal die Digitalisierung
inzwischen ohnehin bessere Wege er-
6ffnet, potenzielle Kunden zu erreichen
und ihnen den Produktabschluss leicht
zu machen.

Die Quirin Bank wagt nun dennoch eine
Neuauflage: In Zusammenarbeit mit
der Supermarktkette Edeka vertreibt sie
Gutscheinkarten, die fur die Geldanlage
bei ihrem Robo Advisor Quirion einge-
setzt werden kénnen. In mehr als 3 600
teilnehmenden Markten sind solche
Gutscheinkarten in Hohe von 25, 50
oder 100 Euro erhdltlich, die wie ande-
re Gutscheinkarten an der Kasse auf-
geladen werden und dann auf der Web-
site von Quirion fiur die ETF-basierte

Vermodgensverwaltung eingeldst wer-
den kdnnen.

Bestandskunden des digitalen Verma-
gensverwalters missen sich dazu ledig-
lich in ihr Depot einloggen und kénnen
dann den Gutscheincode eingeben, um
ihn fir die Depotaufstockung zu ver-
wenden. Neukunden missen zuerst ein
Depot eréffnen.

Die Idee der Zusammenarbeit mit Edeka
ist es, einfacher auch solche Sparer zu
erreichen, die sich bisher noch nicht mit
der Anlage am Kapitalmarkt beschaftigt
haben. Deshalb wurde zugleich die bis-
her notwendige Mindestanlage sowie
Mindestsumme fur Depotaufstockungen
im globalen Portfolio gestrichen. Ein re-
gelmdaBiger Sparplan st jetzt bereits ab
einer Sparrate von 25 Euro - dem Wert
der kleinsten Gutscheinkarte — méglich.

In welchem Ausmal es tatséchlich ge-
lingt, auf diesem Wege Neukunden zu
gewinnen, wird spannend zu beobach-
ten sein. Auf jeden Fall bietet das Ange-
bot Eltern oder GroBeltern, die ihren
erwachsenen Kindern und Enkeln etwas
zukommen lassen wollen, eine Alterna-
tive zum Bargeld oder der Einzahlung
auf das Sparbuch, wie sie es friher viel-
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leicht getan haben. Dabei ist es gut
moglich, dass mancher, der sich dazu
fUr einen Quirion-Gutschein entschei-
det, sich gar nicht bewusst ist, dass er
den Beschenkten damit in Richtung
Wertpapiersparen steuert. Denn man
wird wohl davon ausgehen dirfen, dass
nicht jedem vollumfanglich bewusst ist,
was sich hinter dem Begriff ,digitale
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Geldanlage” verbirgt, der auf dem Kar-
tentrager aufgedruckt ist.

Das muss nicht unbedingt ein Nachteil
sein. Denn esist ja kein Schaden, wenn
Menschen, die selbst ganz konservativ
sparen, andere an das Wertpapierspa-
ren heranfUhren. Es ist aber natirlich
auch denkbar, dass so mancher Be-
schenkte den Gutschein als eine Art
Danaer-Geschenk empfindet — dann
namlich, wenn er zum Einlosen erst ein
Depot eréffnen und einen Sparplan ein-
richten muss. Vielleicht wird der eine
oder andere Beschenkte einen solchen
Gutschein dann verfallen lassen — und
dem Schenker nahelegen, kinftig viel-
leicht doch lieber die Gutscheinkarte
eines Einzelhandlers zu kaufen. Einen
Versuch ist es aber sicherlich wert. Red.

PERSONALMANAGEMENT

Meeting-Uberdruss

Die Tarifverhandlungen im Bankgewer-
be scheinen in diesem Jahr Ober Sektor-
grenzen hinweg besonders schwierig zu
sein. Das liegt natirlich in erster Linie
am Geld - denn natUrlich geht eine
Branche, deren Ertrage seit Jahren im-
mer mehr unter Druck stehen, nicht mit
weit gedffnetem Geldbeutel in die Ge-
spréche.

Ein anderes Thema ist jedoch auch die
Modernisierung der Entgeltsysteme, die
an die Entwicklungen vor allem auf-
grund der Digitalisierung angepasst
werden sollen. Darum bemiht sich vor
allem der VOB, der diesmal zum ersten
Mal wieder eigenstandig fr die 6ffent-
lichen Banken verhandelt. Die Gewerk-
schaft Verdi sag dazu: Modernisierung
ja — aber nicht einseitig zulasten der
Beschdaftigten und wehrt sich beispiels-
weise gegen eine vonseiten der Arbeit-
geber gewinschte Ausweitung der zu-
schlagfreien Arbeitszeiten nach 20 Uhr.

Auch das Thema Homeoffice mUsste
aus Sicht der Gewerkschaft starker Be-
rucksichtigung finden: mit einem tarif-
vertraglich festgeschriebenen Anspruch
darauf, einen festgelegten Anteil der
Arbeitszeit im Homeoffice zu leisten,
einem Anspruch auf eine Erstausstat-
tungspauschale und einer monatlichen
Kostenpauschale fir Beschaftige, die
mobil arbeiten. Wie man diese Forde-
rungen im Einzelnen bewerten mochte,
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sei einmal dahingestellt. Fest steht je-
doch, dass das Thema Homeoffice
kaum mehr verschwinden wird und dass
sich Unternehmen aller Branchen wei-
terhin damit befassen missen, wie sie
damit umgehen und welche Regeln und
Vereinbarungen dazu getroffen werden
sollten.

Hier zeigt sich — Uber die Tarifverhand-
lungen hinaus — durchaus Handlungs-
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bedarf. Zu Beginn des ersten Lock-
downsim Frihjahr vergangenen Jahres
hat die Finanzbranche in beachtlichem
Tempo reagiert. Einen GrofBteil der Mit-
arbeiter in einer so stark regulierten
Branche, in der zum Beispiel Daten-
schutz und Datensicherheit noch einmal
einen hoheren Stellenwert haben als in
anderen Wirtschaftsbereichen, quasi
von heute auf morgen ins Homeoffice
zu schicken, ohne dass die Prozesse und
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die ErfUllung regulatorischer Vorgaben
darunter in der Breite litten — das war
eine Leistung, die aller Ehren wert ist.
Moglich war das aber natirlich auch
nur dank des hohen Engagements der
Mitarbeiter. Als es darum ging, auch in
der Krise den Betrieb am Laufen zu hal-
ten, wurde ihnen durchaus einiges ab-
verlangt. Und ein GroBteil der Beschaf-
tigten hat dabei hohen Einsatz gezeigt.
Mehr und mehr zeigt sich jedoch auch,
dass beim mobilen oder hybriden Ar-
beiten noch langst nicht alles rund lauft
und in Sachen Organisation noch be-
trachtlicher Anpassungsbedarf besteht.

Nicht nur aus Banken, sondern auch
aus Unternehmen anderer Branchen
kommen in diesem Kontext vor allem
Klagen Uber die anhaltende Mee-
ting-Flut. So sehr haufen sich virtuelle
Konferenzen, dass diese einen GroRteil
der Arbeitszeit beanspruchen und viele
Beschaftigte kaum noch dazu kommen,
ihre eigentlichen Aufgaben zu erledi-
gen. Fir diese mUssen dann in der Zeit
nach den Meetings Uberstunden ge-
macht werden —und damit kommen die
Mitarbeiter haufiger in den eigentlich
zuschlagpflichtigen Zeithorizont nach
20 Uhr, den die Gewerkschaften somit
zu Recht auf dem Schirm haben.

Gerade weil das mobile Arbeiten ganz
offensichtlich gekommen ist, um zu blei-
ben, gilt es nun, Prozesse so zu gestal-
ten, dass die Meeting-Flut wieder auf
das Vor-Corona-Niveau zurickgefah-
ren wird. Denn so sehr die Beschdaftigten
bei Ausbruch der Krise auch bereit wa-
ren, Kompromisse zu machen, dirfen
die Unternehmen doch nicht davon
ausgehen, dass sie das auf Dauer zu tun
bereit sind. Das Image der Banken als
Arbeitgeber, das in den vergangenen
Jahren ohnehin schon gelitten hat, droht
also weiteren Schaden zu nehmen,
wenn an dieser Stelle nichts unternom-
men wird. Red.

Zu wenig Service?

Wenn die Marktforschung Bankkunden
befragt, weshalb sie sich fur eine Filial-
bank entschieden haben, dann rangiert
ein personlicher Ansprechpartner regel-
maBig ganz oben auf der Wunschliste.,
Angesichts solcher Analysen klopfen
sich die Institute gerne selbst auf die

Schulter und fuhlen sich darin bestatigt,
dass sie vor allem mit der Beratung im
Wettbewerb punkten kénnen. Das ist
auch sicher nicht ganz falsch — aber
doch nur die halbe Wahrheit.

In der ortlichen Sparkassenfiliale des
Chronisten zeigt sich die andere Halfte.
Hier sieht man nicht selten Warteschlan-
gen wie bei der Post, die die Mitarbeiter
an den beiden Empfangstischen nur
qudlend langsam abarbeiten kénnen.
Hin und wieder wird ein Glicklicher, der
einen Beratungstermin vereinbart hat,
aus der Schlange herausgerufen und
nach hinten geleitet. Ansonsten dréangt
sich mitunter der Eindruck auf, dass sie
nur deshalb kirzer wird, weil ab und zu
einer der Wartenden entnervt aufgibt.
Gleichzeitig ist das Callcenter des Insti-
tuts offenbar Ubereifrig, wenn es um die
Vereinbarung von Beratungsterminen
geht. Schlagt man dann beim Berater
auf, der vorgeblich einen Depot-Check
fir dringend erforderlich halt, dann
fragt dieser ganz erstaunt, worin man
denn aktuell das Problem sehe - es sei
doch alles ganz fein. Ob denn etwa
schon wieder die Kollegen vom Callcen-
ter angerufen hatten?

In solchen Erfahrungen, Uber die man
immer wieder hort, zeigt sich ein grund-
legendes Problem: Beratung bendtigt
der Durchschnittskunde vergleichsweise
selten. Serviceanliegen, die man doch
lieber vor Ort kl&dren mochte, kommen
dagegen sehr viel haufiger vor. Service
wird allerdings von erfahrenen Mitarbei-
tern haufig weniger geschdatzt und als
unter ihrer Qualifikation empfunden.
Zudem ist der Service vordergrindig we-
niger Ertrag versprechend, sondern er-
scheint eher als Kostenfaktor. Mit Verweis
auf die Méglichkeiten, einen Grofteil der
Serviceanliegen digital oder Uber das
Callcenter erledigen zu kénnen, wird das
Serviceangebot in der Filiale deshalb
weitestmoglich  eingedampft. Zudem
werden hier gerne junge Mitarbeiter ein-
gesetzt, die dann die oft an sich banalen
Anliegen nicht allein erledigen kénnen,
sondern erst Rat bei Kollegen einholen
mussen, was das Abarbeiten der Warte-
schlange nicht unbedingt beschleunigt.

Nachvollziehbar ist das alles. Dennoch
sollte in Betracht gezogen werden, dass
personlicher Service vor Ort deutlich
mehr ist als ein bloBer Kostenfaktor,
namlich ein wichtiger Faktor fur die
Kundenzufriedenheit. Wer seine Anlie-
gen vor Ort nicht oder nur nach langer

Wartezeit erledigen kann, der wird sich
irgendwann die Frage stellen, wozu er
eigentlich eine Filialbank braucht. Digi-
tale Services gibt es bei Online-Banken
gUnstiger. Und Hand aufs Herz: Tut es
einem Berater, der sich nach zwei Minu-
ten schon wieder von einem Kunden
verabschiedet hat, weil es wirklich nichts
zu besprechen gab, wirklich weh, sich in
der verbleibenden, fir das Beratungs-
gesprach eingeplanten Zeit eines der
Kunden aus der Warteschlange anzu-
nehmen? So kénnten Filialbanken wirk-
lich beim Kunden punkten. Red.

PRAMIENSPARVERTRAGE

VerbraucherschUtzer mit
neuer Taktik

Das Thema Pramiensparvertrédge hat
das Zeug dazu, zum Dauerbrenner zu
werden, der dem Image der Sparkassen
nachhaltigen Schaden zufigt. Denn
nach dem Urteil des BGH vom 6. Okto-
ber dieses Jahres ist zwar klar, dass die
Vertragsklauseln, die dem Kreditinstitut
die einseitige Zinsadnderung erméglicht,
nicht zuldssig sind. Doch nun geht es um
die Frage der Verjghrung. Um zu verhin-
dern, dass Kunden mit Prémiensparver-
tragen, die im Jahr 2018 endeten, die
Verjghrung droht und sie somit nicht mit
Zinsnachzahlungen rechnen kénnen,
pruft der Verbraucherzentrale Bundes-
verband (vzbv) die Erhebung weiterer
Musterfeststellungsklagen.

Dazu sind die Verbraucherschitzer einen
ungewohnlichen Weg gegangen. Wah-
rend sie Ublicherweise Uber die gdngigen
Kandle informieren und Material wie
beispielsweise Musterschreiben bereit-
stellen, hat der vzbv sich diesmal einer
Methode bedient, die man bislang vor
allem von sogenannten ,Klagekanzleien”
kennt: Per Pressemitteilung hat er nach
betroffenen Kunden dreier Sparkassen
gesucht, die sich einer Musterfeststel-
lungsklage anschlieBen wollen. Aus Sicht
der Verbraucherschutzer ist klar: Hier ist
Gefahr im Verzug. Dennoch ist dieses
Vorgehen nicht ganz unkritisch. Wer sich
auf eine Stufe mit Anwaltskanzleien
stellt, die von gerichtlichen Auseinander-
setzungen zwischen Bankkunden und
ihrer Bank leben, der macht den kinfti-
gen Austausch mit der Branche nicht
einfacher, bei dem es darum geht, strit-
tige Punkte ohne Einschaltung der Ge-
richte zu kldaren. Red.
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