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Beschwerdemanagement

BESCHWERDEMANAGEMENT RECHTLICH VERANKERT

Kundenbindung, Imageschutz, kosten-
lose Unternehmensberatung - viele
Griinde sprechen fiir ein systemati-
sches Beschwerdemanagement. Unter-
nehmen, die der Aufsicht durch die bri-
tische Financial Services Authority
(FSA) unterliegen, haben keine Wabhil:
lhr Beschwerdemanagementsystem
muss klaren rechtlichen Anforderungen
geniigen. Allen anderen konnen diesel-
ben Anforderungen helfen, ihr Be-
schwerdemanagement auf den Priif-
stand zu stellen.

Die Anforderungen sind in enger Ab-
stimmung mit der Praxis entstanden und
sehr priskriptiv. Sie konnen daher auch
branchenfremden Unternehmen helfen,
Optimierungspotenziale zu erkennen
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(siehe Checkliste). Versicherungsinter-
mediire — etwa (Industrie-)Unterneh-
men, die mit ihrem Produkt bestimmte
Versicherungen als Add-on anbieten —
miissen die Anforderungen seit Mitte Ja-
nuar 2005 sogar de jure erfiillen.
Wesentliches Fundament der briti-
schen Finanzdienstleistungsaufsicht ist
der Financial Services and Markets Act
2000. Auf seiner Grundlage operiert die
FSA als Aufsichtsbehorde. Im Rahmen der
Aufsicht ist sie vier iibergeordneten Zie-
len verpflichtet:
B Aufrechterhaltung des Vertrauens in
das britische Finanzsystem,
B Sicherung eines ausgewogenen Kon-
sumentenschutzes,
B Forderung des 6ffentlichen Verstind-
nisses fiir das Finanzsystem und

Und bist _nicht willig ...

B Bekimpfung des Missbrauchs von Fi-
nanzdienstleistungsunternehmen fiir
kriminelle Handlungen (z. B. Geldwi-
sche).

Als Regelwerk dient das FSA-Handbook.

Es fithrt nahezu alle aufsichtsrechtlichen

Vorschriften der FSA zusammen. Die Re-

gelungen zum Beschwerdemanagement

sind Teil des Bemiihens, den Konsu-
mentenschutz zu férdern. Sie finden sich

im vierten Block des Handbuchs, speziell

im ersten Kapitel des Moduls Dispute

Resolution: Complaints (DISP) [1].

Ziel der Regelungen ist es, Beschwer-
den fair, schnell und effektiv zu bearbei-
ten und zum frithestmoglichen Zeit-
punkt zu lésen. Der Beschwerdebegriff
wird weit gefasst: ,,... any expression of
dissatisfaction, whether oral or written,
and whether justified or not, from or on
behalf of an eligible complainant about
that firm’s provision of, or failure to pro-
vide, a financial service” (DISP 1.2.1 R).
Bestimmte Beschwerden werden von den
Bearbeitungs-, Aufbewahrungs- und Be-
richtspflichten sowie den Vorschriften
zum Ombudsmann befreit (z.B. Be-
schwerden, die bis zum Ende des nich-
sten Werktages gelost werden). Ferner
legt die FSA fest, welche Beschwerdefiih-
rer und Unternehmen unter die Vor-
schriften fallen.

Prozeduren entwickeln

Jedes Unternehmen, das unter die Vor-
schriften fillt, muss iiber schriftlich fi-
xierte Prozeduren verfiigen, die einen
angemessenen und effektiven Umgang
mit Beschwerden gewihrleisten. Die
Prozeduren sollten sich auf die Be-
schwerdeannahme, Beschwerdereaktion,
Beschwerdeanalyse sowie Aufklirungs-
pflichten iiber den Financial Ombuds-
man Service (FOS) beziehen [2]. Sie soll-
ten den Beschwerdefiihrer in die Lage
versetzen, Beschwerden auf allen zweck-
mifligen Beschwerdekanilen vorzubrin-
gen (z. B. Brief, Telefon, E-Mail, person-
liche Ansprache). Bei der Erstellung der
Prozeduren koénnen sich die Unterneh-
men auf den Leitfaden des British ~ [>
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Standard 8600:1999 ,,Complaints Ma-
nagement Systems — Guide to Design
and Implementation” stiitzen. Die Bear-
beitung von Beschwerden kann von ei-
nem Dritten administriert werden.

Prozeduren bekannt machen

Das Unternehmen muss schriftlich auf die
bestehenden Prozeduren hinweisen, und
zwar am oder unmittelbar nach dem
Point of Sale. Auf Wunsch oder wenn die
Beschwerde nicht bis zum Ende des nich-
sten Werktages ausgerdumt werden kann,
sind dem Beschwerdefiihrer Kopien der
Prozeduren zur Verfiigung zu stellen. In
jeder Filiale bzw. Verkaufsstitte ist deut-
lich zu machen, dass das Unternehmen
dem FOS angehort. Der Erfullung dieser
Pflichten kénnen Hinweise auf Vertrags-
dokumente oder Beschwerdeleitfiden
bzw. -broschiiren dienen.

Mitarbeiter qualifizieren

Die Prozeduren miissen sicherstellen, dass
Beschwerden nur von Mitarbeitern bear-
beitet werden, die ausreichend qualifiziert
sind. Wo es angezeigt erscheint, sollte der
Bearbeiter zuvor nicht in das, was Gegen-
stand der Beschwerde ist, involviert ge-
wesen sein. Der fiir die Beantwortung ver-
antwortliche Mitarbeiter sollte zudem
iiber ausreichende Befugnisse verfiigen,
um die Beschwerde beizulegen, oder Zu-
gang zu jemandem haben, der entspre-
chend autorisiertist. Dies bezieht sich u. a.
auf das Recht, eine Entschadigung anzu-
bieten, wenn dies geboten scheint.

Prozeduren einhalten

Das Unternehmen muss darauf hinwir-
ken, dass alle beteiligten Mitarbeiter die
Prozeduren kennen und beachten. Die
Einhaltung ist durch interne Kontrollen
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und andere geeignete Malnahmen zu
iiberwachen (z.B. Priifung der Internen
Revision). Alle wiederholt auftretenden
oder systematischen Fehler miissen als
solche erkannt und beseitigt werden. Spe-
zifische Beschwerdegriinde sind zu iden-
tifizieren.

Verlisslich bearbeiten

Wenn eine Beschwerde nicht bis zum En-
de des darauffolgenden Werktages ausge-
rdaumt werden kann, ist innerhalb von
fiinf Werktagen unter Angabe des Namens
oder der Funktion des Beschwerdebear-
beiters eine schriftliche Fingangsbestiti-
gung an den Kunden zu senden. Ferner
sind die Details der internen Prozeduren
vorzustellen.

Innerhalb von vier Wochen ist dem
Kunden eine abschliefSende Antwort (,,fi-
nal response®) oder ein Zwischenbescheid
(»holding response“) zu geben. Ein
Zwischenbescheid muss erkliren, warum
das Unternehmen noch nicht in der Lage
ist, die Beschwerde zu losen, und wann es
sich wieder meldet.

Nach acht Wochen ist dem Kunden ei-
ne abschliefende Antwort zu erteilen.
Sieht sich das Unternehmen hierzu nicht
in der Lage, sind die Hinderungsgriinde
darzulegen. Dem Kunden sind Unterla-
gen des FOS auszuhindigen. Unaufgefor-
dert ist er iiber sein Recht aufzukliren,
sich an den FOS zu wenden, wenn er mit
dem Verzug oder der endgiiltigen Ent-
scheidung unzufrieden ist. Hierftir hat der
Kunde in der Regel sechs Monate Zeit.

Angemessen entschidigen

Halt ein Unternehmen eine Beschwerde
fiir begriindet, hat es dem Kunden einen
fairen Ausgleich fiir den entstandenen
Schaden zu offerieren. Eine angemessene
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Entschiddigung ist dabei nicht gleichbe-
deutend mit der Zahlung von Geld. Sie
kann durchaus in einer einfachen Ent-
schuldigung bestehen. Um die Angemes-
senheit zu beurteilen, empfiehlt das FSA-
Handbuch verschiedene Schemen.

Aufbewahren und berichten

Uber Beschwerden sind Aufzeichnungen
zu fithren und fiir mindestens drei Jahre
aufzubewahren. Maflgebend ist der Zeit-
punkt des Erhalts der Beschwerde. Auf Ba-
sis eines im Handbuch vorgegebenen Mel-
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P> FSA-FRAGENKATALOG

Beschwerdemanagement
mit System

Zustandigkeiten

Wer ist fur die Bearbeitung von Be-
schwerden in Ihrem Unternehmen zu-
standig?

Wie stellen Sie sicher, dass Sie die
Jrichtigen“ Mitarbeiter fur die Be-
schwerdebearbeitung einsetzen?
Woher wissen Sie, dass diese Mitarbei-
ter tatsachlich kompetent sind?

Prozeduren

Wie stellen Sie sicher, dass alle Mitar-
beiter Ihre Beschwerdeprozedur ken-
nen?

Wie stellen Sie sicher, dass mit Be-
schwerden fair und objektiv umgegan-
gen wird?

Welche Regelungen stellen sicher, dass
Beschwerden grundlich gepruft wer-
den? Wie Uberprifen Sie dies?

Woher wissen Sie, dass |hr Unterneh-
men die Anforderungen der FSA erfullt?
Welche Systeme und Kontrollen setzen
Sie ein, um die Einhaltung der durch
die FSA vorgegebenen Bearbeitungs-
fristen sicherzustellen?

Welche Kontrollmechanismen setzen
Sie ein, um die Qualitat der Beschwer-
debeantwortung zu Uberprufen?

Wie oft Uberprifen Sie die vorhandenen
Prozeduren?

Wer ist fur die Aktualisierung zustan-
dig?

Dokumentation

zu Uberprifen, dass Beschwerden kor-
rekt kategorisiert worden sind?
Versetzen die Dokumentationen Sie in
die Lage, systematisch auftretende
Schwachstellen zu identifizieren?

Berichtswesen an das Management

Welche Informationen werden wem zur
Verflgung gestellt?

Sind diese Informationen geeignet,
Trends zu erkennen?

Werden Beschwerden besonders durch
bestimmte Produkte hervorgerufen?
Treten Beschwerden vermehrt zu be-
stimmten Zeitraumen/-punkten auf?
Wenn ja, was sind die Ausldser hierfir?
Werden Qualifikationsmangel offen auf-
gezeigt? Wenn ja, werden diese weiter-
verfolgt?

Wie stellen Sie ein zeitnahes und kor-
rektes Berichtswesen an das Manage-
ment sicher?

Kommunikation

Wissen lhre Mitarbeiter, wie durch Be-
schwerden identifizierte Probleme an
Vorgesetzte zu Ubergeben sind (Eskala-

m Welche Dokumentationspflichten haben tionsverfahren)?
Sie festgelegt, und sind diese ausrei- ® Wie werden Anderungen der Beschwer-
chend? deprozeduren in Ihrem Unternehmen
® Wann und wie werden Beschwerden ka- kommuniziert?
tegorisiert? m Wann und wie berichtet das Unterneh-
B Wer ist fur die Kategorisierung von Be- men an die FSA (z.B. zeitnahe Ubermitt-
schwerden zustandig? lung des Complaints Return Meldebo-
m Welche Kontrollen setzen Sie ein, um gens an die FSA)?
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debogens ist halbjihrlich an die FSA zu

berichten. Meldepflichtig sind u. a.:

B die Gesamtzahl der erhaltenen Be-
schwerden, unterteilt nach vorgegebe-
nen Beschwerdegriinden und generi-
schen Produkttypen,

B die Gesamtzahl der Beschwerden, die
das Unternehmen innerhalb von vier,
vier bis acht und mehr als acht Wochen
kliren konnte, sowie

B die Gesamtzahl der am Ende der Be-
richtsperiode noch nicht abgeschlos-
senen Beschwerden.

Die Meldung ist innerhalb von einem Mo-
nat nach Ablauf der Berichtsperiode vor-
zunehmen. Sie muss elektronisch erfol-
gen. Liegt dem FOS eine gegen das Unter-
nehmen gerichtete Beschwerde vor, so hat
das Unternehmen uneingeschrinkt mit
dem Ombudsmann zu kooperieren.

Der Einzug kundenorientierter Mess-
instrumente in geltendes Aufsichtsrecht
stellt fiir viele Unternehmen eine neue
Entwicklungsstufe des Qualititsmanage-
ments dar. Doch obwohl die Regelungen
der FSA alle Bausteine eines Beschwer-
demanagementsystems behandeln, bleibt
auch ein engagiertes Beschwerdemanage-
ment eine reaktive Form der Datenerhe-
bung. Zudem duflert stets nur eine Min-
derheit der Kunden ihre Unzufriedenheit
durch eine formelle Beschwerde. Um Da-
ten hoher Validitit und Reliabilitit zu ge-
nerieren, muss Beschwerdemanagement
als Teil eines integrativen Messkonzeptes
mit weiteren Instrumenten kombiniert
werden, wie etwa Customer Focus
Groups, Mystery Shopping, standardi-
sierten Kundenbefragungen usw. [3].
Denn Kundenzufriedenheit bedeutet
nicht per se Kundenbindung [4]. O
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