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Systematisch fair

RATENKREDITGESCHAFT Aus Sicht der Verbraucherschiitzer ist der
Ratenkreditmarkt auch nach Inkrafttreten der Verbraucherkreditrichtlinie
kein Vorbild flr eine verantwortliche Kreditvergabe. Dennoch schmiicken
sich viele Anbieter mit dem Attribut ,fair“ und diversen Beratungszertifi-
katen. Neuerdings liegen valide Kriterien fir eine umfassende Fairness-
prifung des Konsumentenkreditgeschafts vor, die Grundlage fiir eine ent-
sprechende Zertifizierung darstellen kénnen. Ein erstes Pilotverfahren
unter Nutzung der klassischen Methoden des Systemaudits und von Mys-
tery-Shopping-Tests hat bereits zu einer erfolgreichen Zertifizierung ge-

flhrt. Patricia Adam
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Das Wort ,fair” ist grundsatzlich positiv
besetzt und bietet als Synonyme Begriffe
wie anstandig, gerecht, redlich, regelkon-
form und untadelig. Der Begriff ,Fair-
ness“ wird deshalb gerne auch werbe-
risch vereinnahmt. Besonders auffillig
ist die Fairness-Botschaft im Ratenkredit-
geschift. Sei es der SpardaFairKredit, der
netbank Ratenkredit (,fair, transparent
und schnell”), der ING-DiBa-Ratenkredit
(,glinstig, fair“) oder der faire easyCredit
-viele Anbieter schmticken sich mit einer
fairen Angebotsgestaltung.

Verbraucherschiitzer kritisieren
Ratenkredite

Dies steht in deutlichem Gegensatz zur
Kundensicht. Bereits seit den 1980er Jah-
ren wird die Praxis der Vergabe von Ra-
tenkrediten an Konsumenten von Ver-
braucherschiitzern, Politik und Medien
offentlich kritisiert. Einigen berechtigten
Kritikpunkten wurde bekanntlich in der
Verbraucherkreditrichtlinie, mit der am
11. Juni 2010 entsprechende europdische
Richtlinien in deutsches Recht umgesetzt
wurden, entsprochen. Thre Regelungen

betreffen insbesondere die Erh6hung der
Transparenz der Angebote mittels Stan-
dardisierung der Informationspflichten
der Anbieter durch das zwingende Mus-
ter ,Europdische Standardinformation fiir
Verbraucherkredite“, eine europaweit
einheitliche Berechnung des effektiven
Jahreszinses und den Anspruch auf einen
Tilgungsplan.

Aus Sicht der Verbraucherschiitzer blie-
ben jedoch wichtige Aspekte ungeregelt.
Im Zentrum ihrer Bemithungen steht wei-
terhin der Wunsch nach weiterreichenden
gesetzlichen Regelungen zur Forderung
der verantwortlichen Kreditvergabe. Der
im Juli 2011 vom Bankenfachverband he-
rausgegebene Kodex ,Verantwortungsvol-
le Kreditvergabe fiir Verbraucher® mit der
entsprechenden Selbstverpflichtung der
Mitgliedsbanken bietet aus ihrer Perspek-
tive keinen hinreichenden Konsumenten-
schutz. Konkret werden Kettenkredite
und Umschuldungsverluste, verdeckte
Geblihren und Provisionen, inflexible Ra-
tengestaltungen, Restschuldversicherun-
gen und eine unangemessene Kiindigungs-
praxis angeprangert. Die zusitzliche Be-
lastung von ohnehin weniger solventen
Verbrauchern mit erhohten Zinsen, Ge-
biihren und Verzugskosten wird als Be-
standteil einer Diskriminierung bestimm-
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ter Verbraucherschichten verstanden, de-
nen der Zugang zu Ratenkrediten er-
schwert oder verwehrt wird.

Ungeachtet dieser Kritik boomen Ra-
tenkredite in Deutschland. GemaB Schufa
Kredit-Kompass 2013 wurden im Jahr
2012 rund 7,7 Mio. Ratenkredite neu auf-
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Schufa 2002 fiir einen Kredit durch-
schnittlich 1,5 Anfragen, waren es 2012
bereits 1,9 Anfragen.

Suche nach Wettbewerbsvorteilen
durch Zertifikate

Diesem kritischeren Verbraucherverhal-
ten tragen die Banken zunehmend durch
den Versuch Rechnung, durch extern ver-
gebene Qualititssiegel und Beratungszer-
tifikate Wettbewerbsvorteile zu erlangen.
Inzwischen gibt es vielfaltige Zertifikate
von unterschiedlichen Anbietern, die mit
stark variierender Methodik, Zielsetzung
und Giite Finanzdienstleister zertifizie-
ren. Der TUV Saarland vergibt z.B. ein
JTUV Service tested“Zertifikat. Es ba-
siert auf einer standardisierten Befra-
gung von Kunden des jeweiligen Finanz-
instituts und wird vergeben, wenn die Ge-
samtzufriedenheit und ausgewéahlte Ein-
zelkriterien mit mindestens 2,2 nach
Schulnotenskala bewertet werden. Dabei
konnen einzelne Kundengruppen vom
Anbieter ausgeschlossen werden, etwa
solche, die sich in Abwicklung befinden.
Mit dieser Zertifizierung werben die Cre-
ditPlus Bank oder die SWK Bank. Der
TUV Siid vergibt ein Siegel zur Service-
qualitat, das ebenfalls auf einer reprasen-
tativen Kundenzufriedenheitsbefragung
beruht, die um eine Dokumentenpriifung,
ein Monitoring vor Ort und anonyme Test-
kiufe erginzt wird. Der TUV Rheinland
verleiht ein Zertifikat zur Beratungsqua-
litdt, das in drei Projektphasen iiber eine
Qualitatspriifung des Beratungsprozes-
ses, der Optimierung der Beratungstools
mit Vergabe des Priifsiegels ,systemati-
scher Beratungsprozess® und der Schu-
lung von Mitarbeitern zum Zertifikat
sZertifizierte Beratungsqualitat (Fi-
nance)“ fithrt. Es wurde beispielsweise an
die Raiffeisenbank GroBenliider oder die
Sparkasse Vest-Recklinghausen verge-
ben.

Die Vergabe solcher Zertifikate wird
seit Jahren kritisch untersucht und kom-
mentiert. 2010 erlangte eine Studie hohe



Aufmerksamkeit, in der der Verfasser
Werner Siepe insbesondere die Vergabe-
praxis von Zertifizierungen zur Bera-
tungs- und Servicequalitdt bei Finanz-
dienstleistern anprangerte. So wiirden
schwerpunktmaBig ,,weiche“ Kriterien ge-
prift und ,harte” Kriterien wie die fach-
liche Qualitat der Beratung, die Qualifika-
tion des Beraters sowie rechtliche Aspek-
te beziiglich einer anlegergerechten Bera-
tung nicht umfassend abgedeckt, was un-
ter Umstianden zu einer Verbrauchertau-
schung fiihren kénne.

Festzuhalten bleibt, dass keines der
bisher auf dem Markt vorhandenen Zer-
tifikate den vollstdndigen Prozess fiir ein

bestimmtes Kreditprodukt abbildet, son-
dern lediglich individuell definierte und
marktiibliche Aspekte von Kundenzufrie-
denheit oder Beratungsprozessen zu-
grunde gelegt werden.

Verbraucherforscher erarbeiten
Kriterienkatalog

Das Institut fiir Finanzdienstleistungen
e.V. (iff) sieht die verantwortliche Kredit-
vergabe insbesondere im Raten- und
Uberziehungskredit als wesentlichen
Qualitdtsfaktor, der in der bisherigen
rechtlichen und praktischen Ausgestal-
tung unterbewertet wird und damit dem
Verbraucher keine Moglichkeit bietet,
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wirklich gute Produkte am Markt auszu-
wihlen. Mit der Ende 2013 erschienenen
Studie ,Fairness und Verantwortung im
Konsumentenkredit - ein Bewertungs-
projekt” hat es erstmals auch einen voll-
standigen Kriterienkatalog vorgelegt, in
welchem Fairness-Standards fiir Konsu-
mentenkredite aus Verbraucherschutz-
sicht detailliert festgelegt werden. Dieser
Kriterienkatalog bezieht sich auf alle For-
men von in Deutschland angebotenen Ra-
tenkrediten (Konsumenten-, Kreditkar-
ten-, Rahmenkredite, Dispositionskredi-
te) und enthalt zudem spezielle Kriterien
fiir variabel verzinste Kredite sowie den
Online-Fernabsatz.

Auszug aus dem Zertifizierungskatalog

Vorvertragliche Information, Vertrag und -abschluss

e Indikator bzw. Prifmethode ggf. konkretere Definition Pflicht (+) Logik Mog- Gesamt- Kommentar
.2 Prifungsgegenstand (Prifung durch...) des Indikators Kir (-) Punktvergabe liche punkte (DQS)
2 Kriterium ~ (0-9) Punkte  pro
2 Kriterium
Markt
Beratungsqualitét
Verschiedene Kredit- Einblicknahme in Unterscheidung der = > sieben Indika- 9 0 Kommentar
alternativen werden im Beratungsdokumentation Angebote durch (a) toren erfiillt = 9, mit
Kundengesprach ange- (DQS), Kreditart, (b) Zinssatz, 2 fiinf Indikato- Farbcode
boten Mystery-Shopping-Tests  (c) Laufzeit, (d) Hohe der ren erflllt = 6,
< (Testorganisation) Monatsrate, (e) Darle- > zwei Indikato-
® henssumme, (f) Modalita- ren erflllt = 3
% ten der vorzeitigen Riick-
%" zahlung, (g) Mdglichkeit
= des Ratenaussetzens,
2 (h) Moglichkeit der Raten-
reduktion wéahrend Lauf-
zeit (i) Moglichkeit des
Forderungsverkaufs,
(j) Falligkeitsterminen
Sozial
Zinssatz, der < als das Einblicknahme in bank- + 1 1 Kommentar
.. Doppelte im Sinne des interne Statistik sowie ge- mit
'©  durchschnittlichen Zins-  zeichnete Kreditvertrége, Farbcode
%o satzes fiir Konsumenten-  Stichproben (jeweils mit
§  kredite nach Bundes- Bezug auf die letzten
E, bankstatistik der sechs Monate), Mystery-
g Zeitreihe SUD 130Z des Shopping-Test (Testorga-
& Vormonats betragt nisation), Befragen der
Anbieter (DQS /Volkswirt)
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Die Kriterien wurden auf Basis der ge-
setzlichen Regelungen und mit Hilfe von
Testkdaufen und Feedback der Verbrau-
cherzentralen entwickelt und basieren
grundsitzlich auf moglichen, aber bisher
mehrheitlich nicht realisierten Aspekten
verantwortlicher Kreditvergabe. Damit
enthalt der Katalog auch konkrete Anfor-
derungen an die aus Verbrauchersicht
kritischen Bereiche wie den Umgang mit
Vorfilligkeitsentschdadigungen, Rest-
schuldversicherungen und Zahlungs-
schwierigkeiten. Die insgesamt 214 Kri-
terien gliedern sich in heute schon einzu-
haltende Pflichtkriterien - wesentlich ba-
sierend auf den gesetzlichen Vorgaben -
und in aus Verbrauchersicht wiinschens-
werte Kiirkriterien. Sie umfassen den
vollstandigen Konsumentenkreditprozess
und gliedern sich in fiinf Zeitphasen ei-
ner Kreditbeziehung, die auf Basis ihrer
Bedeutung gewichtet werden » 1.

Der Katalog enthalt fiir jedes Kriterium
eine konkrete Beschreibung eines Indi-
kators bzw. Priifungsgegenstands, so
dass die Idee der verantwortlichen Kre-
ditvergabe im Konsumentenkreditge-

schéft erstmals nachvollziehbar wird.
Eine Beurteilung der Fairness im Konsu-
mentenkreditgeschaft sollte allerdings
auch durch Dritte moglich sein und ein-
gehaltene Mindest-Standards durch ein
Zertifikat kenntlich gemacht werden kon-
nen. Eine Nutzung des Kriterienkatalogs
flir Zertifizierungszwecke erforderte je-
doch eine im Vergleich zum Ursprungs-
entwurf weitergehende Konkretisierung
der Priifindikatoren und ein um systemi-
sche Aspekte aller fairnessrelevanten
Prozesse erweitertes Priifverfahren. Ne-
ben der TeamBank AG mit ihrem easy-

katalogs und Durchfiihrung der Pilotie-
rung integriert.

Definition eines systematischen
Fairness-Managements

Fairness wird nur dann nachhaltig und
umfassend in einem Kreditprodukt inte-
griert sein, wenn der Anbieter diesen As-
pekt systematisch steuert und alle diesbe-
ziiglichen internen wie nach extern wir-
kenden Prozesse auf diesen Aspekt aus-
richtet. Damit kann Fairness als besonde-
rer Qualitatsaspekt begriffen und mit den
Prinzipien des Qualitaitsmanagements

Fairness kann als besonderer Qualitatsaspekt begriffen und mit

den Prinzipien des Qualitadtsmanagements entwickelt, implementiert

und auch Uberpriift werden.

Credit-Ratenkreditprodukt, welche die
Studie aus Interesse an einer anspruchs-
vollen und aussagekraftigen Fairness-
Zertifizierung gefordert hatte, wurde mit
der DQS GmbH eine Zertifizierungsge-
sellschaft zur Erweiterung des Kriterien-

entwickelt, implementiert und auch tiber-
priift werden. Es lag daher nahe, das Pro-
zessmodell der internationalen Norm ISO
9001 zugrunde zu legen und auf das Ma-
nagement von Fairness im Konsumenten-
kreditgeschaft zu tibertragen » 2.

Auszug Ergebnisblatt

Produkt 1: (genaue Produktbezeichnung)
Produktart:

Nr. Zeitphasen

Werbung

Vertragsschluss inkl. Fernabsatz
Ablauf

Beendigung

g R wWw N =

Abwicklung
Gesamtpunktzahl

Nr. Pflichtkriterien

1 Kreditberatung
Konditionenanfrage / Schutz
Zinssatz < das Doppelte der SUD 130Z
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Ratenkredit (fest verzinst)

Mégliche Davon 30% . Mindestpunkt-  Erreichter Anteil
Gesamt- Mindest- g;;ifzh;sl zahl erreicht? an Gesamt-
punktzahl punktzahl (J/N) punktzahl
87 26,1 0%
552 165,6 0%
189 56,7 0%
117 35,1 0%
63 18,9 0%
1008 0 0%
. erfiillt nicht erfiillt
Bereich / Nr. =1) =0)
V /25
V /40
V /60



Auf Prozessebene wird Fairness durch
ein Zusammenspiel verschiedener Steue-
rungsmechanismen erzeugt. Ein systema-
tischer Umgang erfordert beispielsweise
eine strategische Verankerung von Fair-
ness im Unternehmen, die auch von den
Mitarbeitern als kulturprdagend erlebt
wird. Nur vor diesem Hintergrund kann
sich ein fairer Umgang mit dem Kunden,
gerade in schwierigen Situationen, im ge-
samten Unternehmen entwickeln. Die
strategische Fairnessverankerung bildet
gleichzeitig die Grundlage fiir eine faire
Produktentwicklung sowie fiir weitere
Komponenten einer fairen Konsumenten-
kreditgestaltung » 3. Es ist offensichtlich,
dass diese Aspekte von Fairness nur teil-
weise die (im Bild hellblau hinterlegte)
Sphére des Kreditnehmers beriihren und
entsprechend auch nur in Ansdtzen im
Kriterienkatalog vertreten sind.

Zertifizierung eines Fairness-Manage-
mentsystems

Den Priifkriterien liegen bestimmte Inter-
pretationen von gesetzlichen Vorgaben
und Ablaufen der Konsumentenkredit-
prozesse zugrunde, die sich im originalen
Kriterienkatalog naturgemaB nur ver-
kiirzt und teilweise wenig greifbar wie-
derfanden. Eine weiter konkretisierte
Festlegung der Beurteilungsvorgaben
war damit auch fiir fachlich versierte Au-
ditoren unerlésslich. Neben einer eindeu-
tigen Formulierung des Indikators, z.B.
durch Festlegung einer zugrunde zu le-
genden Bundesbankstatistik, bedurfte es
der Festlegung der fiir das jeweilige Kri-
terium anerkannten Priifmethodik sowie
ggf. von fachlichen Anforderungen an die
Auditoren wie juristische, bankspezifi-
sche und/oder volkswirtschaftliche
Kenntnisse » 4. Die anzuwendenden Priif-
methoden wurden pro Einzelkriterium
festgelegt und kombinieren die klassi-
schen Verfahren der Systempriifung (wie
Auditinterviews, Stichprobenziehung
und Einblicknahme in Vertragsunterla-
gen sowie Beratungs- und Abwicklungs-

dokumentation) mit Mystery-Shopping-
Tests, die von einem weiteren unabhangi-
gen Partner durchzufiihren sind.

Fiir die Entscheidung tiber die Vergabe
der Zertifikate wurde neben der Erfiillung
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Das Pilotaudit konnte erfolgreich mit ei-
ner Zertifizierung fiir den easyCredit-Ra-
tenkredit abgeschlossen werden, bei dem
fiir die Kurkriterien ein deutlich tiber dem
geforderten Schwellenwert liegendes Er-

Jeder Zertifikatsinhaber muss die Einhaltung der gepriiften und positiv

attestierten Kriterien wahrend der zweijahrigen Laufzeit des Zertifikats

sicherstellen.

aller fiir die jeweilige Kreditart erforderli-
chen Pflichtkriterien eine Bewertungslo-
gik flir die Kiirkriterien mit Mindest-
punktzahlen pro Zeitphase entwickelt » 5.

Jeder Zertifikatsinhaber hat sich zu
verpflichten, die Einhaltung der gepriif-
ten und positiv attestierten Kriterien
wiahrend der zweijahrigen Laufzeit des
Zertifikats sicherzustellen. Studie und
Kriterienkatalog werden nach maximal
zwei Jahren auf Basis der fortschreiten-
den Entwicklung auf dem Kreditmarkt
und zur Unterstiitzung der dynamischen
Fortentwicklung der Anbieter hinsicht-
lich aller Kriterien iiberarbeitet und er-
ganzt. Nachfolgezertifizierungen sind
moglich, unterliegen dann allerdings dem
jeweils neuen und damit anspruchsvolle-
ren Standard.

Pilotverfahren bei der TeamBank AG

Das dreiwochige Pilotverfahren umfasste
neben der Zentrale der TeamBank AG in
Niirnberg stichprobenhaft ausgewihlte
easyCredit-Shops sowie Partnerbanken in
ganz Deutschland. Fiir das Institut fiir Fi-
nanzdienstleistungen e.V., Auditoren und
die TeamBank bestand die besondere He-
rausforderung in der Ubertragung der
aus der Idee eines verbraucherorientier-
ten Standardprozesses entstandenen Kri-
terien auf die im Audit vorgefundenen re-
alen Bedingungen. Dies verlangte von al-
len Seiten ein tiefes Verstandnis fir den
Kern der Anforderungen und eine gewis-
se Kreativitat beim Auffinden moglicher
Nachweise.

gebnis erreicht wurde. Im Abschlussbe-
richt wurde hervorgehoben, dass die Fair-
ness bei der Vergabe von Ratenkrediten
durch eine durchgéngig faire Grundhal-
tung aller beteiligten Mitarbeiter getragen
sowie durch etablierte, wesentlich 1T-ge-
stiitzte Prozesse systematisch sicherge-
stellt wurde.

Fazit

Mit der Studie ,Fairness und Verantwor-
tung im Konsumentenkredit“ liegt erst-
mals offentlich ein nachvollziehbarer, aus
Verbraucherperspektive entwickelter Kri-
terienkatalog vor. Das darauf aufbauende
Zertifizierungsverfahren ermoglicht eine
systematische Einschatzung der Fairness
eines Konsumentenkreditanbieters. Es
bleibt zu hoffen, dass sich mehr Anbieter
von Konsumentenkrediten diesem Ver-
fahren unterwerfen und sich damit auch
Transparenz und Verbraucherfreundlich-
keit im Ratenkreditmarkt schrittweise er-
hohen. Der Erfolg dieses Bewertungspro-
jekts ist von der freiwilligen Bereitschaft
weiterer Banken abhdngig, sich Fairness
aus der Verbraucherperspektive erklaren
zu lassen. [
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