Das Konzept des , BeratungsManagers”

Der Kunde wird Konig

Innovative Finanzdienstleister wie das Bankhaus August Lenz, die Postbank Vermdgensberatung
und das HypoVereinsbank Wealth Management gehen neue Wege in Vertrieb, Schulung

und IT-Unterstiitzung, um den Kunden in den Mittelpunkt des Beratungsprozesses zu stellen.
Innovative Konzepte und moderne Software bilden die Grundlage hierfiir.

seit Jahren: Serviceorientierung

und Qualitdt gehdren zu den
zentralen Forderungen moderner
Kunden an ihre Finanzdienstleister.
In einem Vergleich von 15 unter-
schiedlichen Branchen wird laut
einer Untersuchung von Forrester
Research aus dem Jahr 2007 ,opti-
male Kundenorientierung” als wich-
tigstes Attribut unter mehreren Aus-
wahlmoglichkeiten angegeben und
erreicht auch im Gesamtvergleich
der Branchen den Spitzenwert.
Etwas tiefer beleuchtet eine Unter-
suchung des renommierten Rese-
arch-Unternehmens aus dem Jahr
2005 die spezifischen Bedtirfnisse
von Banking-Kunden: ,Schnelle
Reaktion auf individuelle Bediirf-
nisse und Anliegen® sowie ,un-
mittelbare Information Uber sich
verdndernde finanzielle Rahmenbe-
dingungen® sind die Topnennun-
gen, mit denen Kunden ihre Anfor-
derungen an Finanzdienstleiter be-
schreiben. ,Advocacy” — Anwalt-
schaft fiir den Kunden — wird dieser
Begriff in der Fachwelt inzwischen
germme genannt, und er impliziert
eine Abkehr von der klassischen,
provisions- und absatzorientierten
Herangehensweise hin zu einer
langfristigen, ganzheitlichen und
bedirfnisorientierten Beratung des
Kunden, die weitestgehend unab-
hdngig von Vertriebsvorgaben im
Dienst des Klienten stattfindet.

Studien aus den USA belegen es

Fiinfzig Prozent des Geschafts ist
Psychologie

Einen innovativen Weg geht in
Deutschland seit vergangenem Jahr
das Bankhaus August Lenz (BAL),
das zum Bankenkonzern Mediola-
num Banking Group gehoért und
sich zum Ziel gesetzt hat, den in Ita-
lien hochst erfolgreichen Ansatz des
,Family Bankers® auch hierzulande
zu etablieren. ,,Family Banking” hat
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in diesem Zusammenhang nichts
mit dem Begriff des Family Office
zu tun, wie BAL-Vorstand Mirko
Siepmann erldutert: ,Unser Ansatz
zieht in erster Linie auf das Privat-
kundengeschéft im Affluent-Seg-
ment ab, Wealth Management
und klassische Private-Banking-
Konzepte spielen eine kleinere
Rolle. Der Ausdruck ,Family Ban-
ker” soll vielmehr den personlichen
Aspekt der Kundenbeziehung, star-
kes Vertrauen und eine langfristige
Bindung symbolisieren.“ Mehr als
6.000 solcher ,Family Banker” in
Italien und Spanien — allesamt frei-
beruflich tétig — betreuen mehr als
eine Million Kunden und verwalten
rund 35 Milliarden Euro an Assets.
In Anlehnung an die Metapher vom
JAnwalt des Kunden“ benutzen
,Family Banker gerne das Bild
eines Arztes, der zundchst eine ge-
naue Diagnose des Zustands er-
stellt und dann Schritt fiir Schritt ge-
eignete Mafnahmen fiir seinen ,,Pa-
tienten” empfiehlt, ithn dauerhaft
auf seinem Weg begleitet, und ihm
auch ,bittere“ Wahrheiten sagt,
wenn es notig ist. Das klingt zu-
ndchst abstrakt und marekting-
orientiert, doch Praxisbeispiele
sprechen fir sich: ,Mindestens 50
Prozent unseres Geschéfts basieren
auf Psychologie. Wahrend der
Krise am 11. September 2001
beispielsweise erhielten alle
unsere Berater innerhalb von
Stunden eine einheitliche An-
weisung, welche Empfehlung
ihren Kunden in dem sich hoch-
schaukelnden Krisenszenario zu
geben sei: ndmlich abzuwarten
und nicht panisch zu reagieren.
Unsere anschliefenden Auswer-
tungen haben uns recht gegeben:
Wahrend es in der Woche
nach dem 11. Sep-
tember vortiber-
gehend zum welt-
weit grofften Mittel-

abfluss in der Finanzgeschichte
kam, blieben die Depots unserer
Kunden fast vollstdndig stabil und
von der Berg- und Talfahrt weitge-
hend verschont®, sagt Vorstand
Mirko Siepmann.

Neue Provisionsmodelle
entlasten den Berater

Doch um Qualitiat zum MaR aller
Dinge bei der Beratung zu machen,
sind innovative Instrumentarien

notig, die freien Beratern die Mog-
lichkeit geben, sich den Anliegen
ihrer Kunden bestmdglich zu wid-
men. Ein zentraler Hebel ist dabei

BAL-Vorstand
Mirko Siepmann
erldutert:
,,Family Banker”
soll vielmehr den
personlichen
Aspekt der Kun-
denbeziehung,
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und eine lang-
fristige Bindung
symbolisieren.”
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.Softwarelésun-
gen sollen ein
modernes Multi-
Kanal-Banking
iiber andere Ver-
triebswege wie
zum Beispiel das
Internet ermég-
lichen”, meint
Ray-Sono-Vor-
stand Oliver Dlu-
gosch.
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das Provisionsmodell, mit dem die
zumeist selbststdndigen Berater in
der Finanzbranche am Erfolg ihrer
Beratung beteiligt werden. Auch die
,Family Banker” des Bankhauses
August Lenz arbeiten vollstdndig
auf Provisionsbasis, doch die unter-
scheidet sich von klassischen deut-
schen Vertriebsmodellen erheblich.
Rund 50 Prozent ihres Einkommens
aus der kontinuierlichen Beratung
von idealer Weise 200 bis 250 Kun-
den erhalten die ,Family Banker”
aus wiederkehrenden Management-
Fees, die andere Halfte aus Provi-
sionen fiir Neuabschliisse. Das
schlanke Management der als Di-
rektbank etablierten Bankhaus
August Lenz tut ihr Ubriges, um
den Abschlussdruck zu reduzie-
ren und den Beratern so genii-
gend Freiraum zu verschaffen,
sich ausfiihrlich mit den Bedtirf-
nissen ihres Kunden zu beschéfti-
gen: ,Wir haben die Erfahrung ge-
macht, dass man als Berater seinen
Kunden erst nach etwa zwei Jahren
wirklich gut versteht. Speziell am
Anfang einer Kundenbeziehung
nehmen Analysegesprache deshalb
sehr viel Raum ein“ sagt Mirko
Siepmann.

Ein weiterer zentraler Aspekt des
,Family-Banker“-Konzepts ist das
umfassende Schulungs- und Super-
visionskonzept. So verfligt die
Banca Mediolanum in Italien tiber
einen eigenen Corporate TV-Chan-
nel, der neben regelmiRigen
Weiterbildungssendungen bei Be-
darf auch sekundenschnell Ad-hoc-
Informationen und Krisenkonzepte
fir das gesamte Beraternetzwerk
zur Verftigung stellt. Eine Corporate
University im Internet und erfahre-
ne Supervisoren, die das Handeln
noch junger ,Familienmitglieder”
tiberwachen, tun ihr Hbriges, um
das Qualitiatsniveau auf hochst-
moglichem Level zu halten.

Softwarelosungen fiir den , roten
Faden” in der ganzheitlichen
Beratung

Den Kunden ein Hoéchstmal an
Qualitat zu bieten, ist auch das Leit-
motiv der Postbank Vermdgensbe-
ratung. Vor allem fiir die Segmente
Alluent Banking und Private Ban-
king unter den mehr als 14 Millio-
nen Postbank-Kunden wurde ein
mobiles, qualitdtsorientiertes Bera-
tungsangebot geschaffen, das dem
,Best select“-Prinzip folgt. So kon-
nen die Berater der Postbank Ver-

Uber 6.000 Familiy Banker betreuen
mehr als eine Million Kunden.
Bild: Bankhaus August Lenz

mogensberatung neben den zahlrei-
chen attraktiven Finanzprodukten
aus dem eigenen Haus auch auf
eine Vielzahl von Angeboten zahl-
reicher Partnerunternehmen zu-
riickgreifen. Eine unabhingige Be-
ratung mit einem HochstmaR an
Objektivitdit und Kundenorientie-
rung stellt auf diese Weise den
,Adovacy“-Ansatz auch bei der
Postbank Vermogensberatung in
den Vordergrund.

,Ein Beratungsgesprach ist bei
uns grundsétzlich ganzheitlich aus-
gerichtet und orientiert sich an den
Wiinschen und Zielen des Kunden.
Es kann zu den verschiedenen The-
men je nach Kundenbedarf beliebig
detailliert werden, zum Beispiel Ver-
mogensanlage, Depotoptimierung,
private berufliche Planung, Immo-
bilien, Altersvorsorge, Absicherung
der Arbeitskraft und Risikoabsiche-
rung. Nattrlich kann kein Berater
auf allen diesen Gebieten gleicher-
mafen Experte sein. Mit unserer
unterstiitzenden Software sind un-
sere Kundenberater dennoch in der
Lage, samtliche Themengebiete sys-
tematisch und vollstdndig zu erfas-
sen, im nidchsten Schritt geeignete
Vorschldge fiir die Planung der per-
sonlichen Finanzen zu unterbreiten
und dem Kunden schlieflich alle

Auswirkungen der gewdhlten Fi-
nanzprodukte auf seine finanziellen
Lebenssituation darzustellen®, er-
lautert Rolf Hoffmann, Direktor der
Postbank Vermodgensberatung.

Kunde steht im Mittelpunkt
der Beratung

Mehr als 500 Vermdgensberater
nutzen zu diesem Zweck seit 2004
die Finanzplanungssoftware ,Bera-
tungsManager”, die vom Miinche-
ner Spezialisten Ray Sono entwi-
ckelt wurde Dabei gehen Software
und die Beratungsphilosophie der
Postbank Hand in Hand. Denn die

Postbank nimmt die serviceo-

rientierten Anforderungen an
eine moderne Vermogensbera-
tung ernst und sieht den Kunden

im Mittelpunkt ihrer Aktivitdten.

,Wir setzen um, was unsere Kun-
den von uns erwarten. Mit umfang-
reicher Vorbereitung und ltickenlo-
sen  Situationsanalysen  sowie
einem jeweils personlichen Finanz-
plan gehen wir stets auf die indivi-
duellen Bediirfnisse eines jeden
Kunden ein“, betont Hoffmann.
,Ziel ist ein enges Vertrauensver-
héltnis zwischen Kunde und Bera-
ter. So wird der Berater tatsdchlich
zum unabhdngigen Advokaten des
Kunden.”

Die spezielle Software dient der
individuellen =~ Herangehensweise
als Turoffner. Denn anders als her-
kémmliche Beratungssoftware er-
moglicht es der ,BeratungsMana-
ger® dem Berater, zwischen einem
ganzheitlichen und einem themen-
orientierten Vorgehen auszuwdh-
len. Er kann situativ entscheiden,
ob der Beratungseinstieg zum Bei-
spiel eher tiber eine Vorsorgebera-
tung oder eine Finanzplanung erfol-
gen soll und die Tiefe des Ge-
sprachs entsprechend den vom
Kunden geduferten Bedarf, die ver-
einbarte Gesprdachsdauer und sei-
nem personlichen Kompetenzprofil
anpassen. Wahrend des Gesprachs
erlaubt es die Anwendung jederzeit,
die Beratung zu vertiefen oder mit
einem verbundenen Thema weiter-
zuentwickeln.

Die Betrachtung der Kundensitu-
ation an einem personlichen Zeit-
strahl zieht sich dabei konsequent
als roter Faden durch die Anwen-
dung. Der Kunde lernt seine Ist-Si-
tuation sowie die Empfehlungen
oder exemplarischen Beispielrech-
nungen des Beraters in einer leicht
verstiandlichen grafischen Visuali-
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sierung kennen. Seine jetzige und zukiinftige
Finanzsituation und die Auswirkung der ein-
zelnen empfohlenen Produkte werden ihm fur
seine personliche Situation wdhrend des Bera-
tungsgesprachs fortlaufend durchgerechnet
und grafisch im Zeitverlauf angezeigt.

Wissenschaftliche Methoden im Dienste
des Kunden

Das Konzept des ,BeratungsManagers”
liberzeugte auch die unabhéngigen Tester der
Zeitschrift ,Focus Money*”, die die Softwarelo-
sung von Ray Sono im Jahr 2006 zur ,techno-
logisch fithrenden und modernsten” unter den
getesteten Losungen fiir Banken und Sparkas-
sen kiirten. Eine aktuelle Weiterentwicklung
von Ray Sono, den ,PortfolioManager”, ver-
wendet der Bereich Wealth Management der
HypoVereinsbank seit Juli des vergangenen
Jahres flir die Analyse und Empfehlung von
Wertpapierdepots unter Rendite-Risikoge-
sichtspunkten.

Diese Software, die gemeinsam mit Tetralog
Systems entwickelt wurde, ermoglicht dem Be-
rater Depotbetrachtungen mit Markowitz-
Funktionen bis auf Einzeltitelebene zu analy-
sieren. Die Erkenntnisse der Behavioural Fi-
nance, zu deren prominenten Vertretern der
US-Nobelpreistrager Harry Markowitz gehort,
bestimmen tibrigens auch die Philosophie der
Mediolanum Banking Group und ihrer ,Fami-
ly Banker: ,Risiken werden in der Regel tiber-
bewertet, Chancen hingegen unterbewertet.
Das wissen unsere Berater und sie haben des-
halb die Aufgabe, ihren Kunden ein moglichst
realistisches Szenario aufzuzeigen®, wei8
Mirko Siepmann.

Softwareldsungen sollen aber nicht nur den
Kundenberater vor Ort bei seiner Arbeit unter-
stiitzen, sondern auch ein modernes Multi-
Kanal-Banking tiber andere Vertriebswege wie
zum Beispiel das Internet ermdglichen, meint
Ray Sono-Vorstand Oliver Dlugosch. ,Statt
einer Vielzahl unterschiedlicher Einzellosun-
gen setzen viele IT-Abteilungen deshalb zu-
nehmend auf leistungsfahige, zentrale Syste-
me, die flexibel einsetzbar sind, eine reibungs-
lose Verarbeitung aller gewonnen Einzeldaten
gewdhrleisten und den Administrationsauf-
wand reduzieren.”

Die Zukunft erfolgreicher Finanzberatung
scheint also durch eine Vielzahl von Faktoren
bestimmt zu werden. Neben vertriebsorientier-
ten Ansdtzen wie innovativen Provisionsmo-
dellen und breiter Verfiigbarkeit der Produkte
tiber viele Kandle spielt der Aspekt der Bera-
terkompetenz eine zentrale Rolle: Sofortige In-
formation tiber sich ergebende Verdnderun-
gen, kontinuierliche Schulung und Weiterbil-
dung sowie der Einsatz innovativer Software-
I6sungen tragen entscheidend dazu bei, dem
Berater den ,Verkaufsdruck” zu nehmen und
ihm statt dessen eine qualitativ hochwertige
und kundenorientierte Beratung zu ermog-

Risikomanagement

GILLARDON bietet als Branchenspezialist fiir die Finanz-
wirtschaft ein komplettes Leistungsportfolio aus innovativen
Softwarelésungen, hochwertigen Beratungsleistungen und aktuel-
len Seminaren. Zum Beispiel fiir ein modernes Risikomanage-
ment gemafd MaRisk. Dabei folgen wir einem fokussierten, ganz-
heitlichen und transparenten Ansatz.

Fir hr Risikomanagement bieten wir lhnen:

e Konzeption und Umsetzung einer integrierten Messung,
Steuerung und Limitierung lhrer Adress- und Marktpreis-
inklusive Zinsanderungs- und Liquiditatsrisiken

e Analysen durch unsere erfahrenen Berater, zum Beispiel
¢ zu Handlungsimplikationen aus MaRisk und
Subprime-Krise
e zur Ermittlung versteckter Risikokonzentrationen
in lhrem Portfolio

e Consulting-Projekte zur Vertiefung und strategischen
Implementierung aktueller Risikothemen in IThrem Institut

¢ Innovative Softwarelésungen fiir hr modernes Risiko-
management auf Basis serviceorientierter Architektur (SOA)

neu! Messung von CVaR-Risikokennzahlen unter
Beriicksichtigung von ABS-Tranchen im
GILLARDON CREDIT PORTFOLIO MANAGER™ —
Structured Finance

neu! Modernes, integriertes Portfoliomanagement zur
wertorientierten Marktpreis- und Liquidittsrisiko-
steuerung erginzt um eine Skontrenfithrung nach
HGB und IFRS mit sDIS+™

e Einbindung der Losung in lhre Systemlandschaft und Prozesse
e Qualifizierte Weiterbildungsméglichkeiten zu aktuellen Themen

Weitere Informationen finden Sie unter:
www.gillardon.de/risiko-management

GILLARDONN

GILLARDON AG financial software
Edisonstrale 2 - D-75015 Bretten
Fon: +49 (0) 7252 / 9350 - 0
E-Mail: info@gillardon.de

Internet: www.gillardon.de
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