Produktblatt

Beschwerdemanagement & Kundenkommunikation

(Consumer-ready)

Strukturierte Prozesse und klare Kommunikation fir den
professionellen Umgang mit Kundenbeschwerden

Management Summary

Key Benefits

Problem « Klar definierter End-to-End-

Mit wachsender Kundenzahl und zunehmender Produktreife miissen Prozess fiir den Umgang mit Kun-
FinTechs und kleinere Finanzunternehmen Kundenanfragen und denanfragen und Beschwerden
Beschwerden strukturiert und nachvollziehbar bearbeiten. In der Praxis Einheitliche Kommunikations-
fehlen jedoch haufig klar definierte Ablaufe, eindeutige Zustandigkeiten grundsatze fir einen konsistenten
und abgestimmte Kommunikationsgrundsdtze. Dies fiihrt zu uneinheitlicher Auftritt gegeniiber Endkunden

Kundenkommunikation, operativen Unsicherheiten und erhéhtem Risiko bei

Priifungen oder Partneranfragen.

Losung

Beschwerdemanagement & Kundenkommunikation (Consumer-ready) definiert
ein schlankes, praxistaugliches Rahmenwerk fiir den professionellen Umgang
mit Kundenanfragen und Beschwerden im operativen Alltag. Das Modul schafft

Transparente Rollen- und
Zustandigkeitsregelung fir
den operativen Betrieb

Nachvollziehbare Struktur zur
Unterstiitzung von Priifungen oder
Partneranfragen

Klarheit Gber Prozesse, Rollen und Kommunikationslogiken und stellt sicher, Belastbare Grundlage fiir steigen-
dass Beschwerden einheitlich, nachvollziehbar und alltagstauglich bearbeitet de Kundenvolumina und weitere

werden konnen.

Zielgruppe

Beschwerdemanagement & Kundenkommunikation (Consu-
mer-ready) richtet sich an FinTechs und kleinere Finanzun-
ternehmen mit Endkundenfokus, die einen verlasslichen und
konsistenten Umgang mit Kundenanfragen und Beschwer-
den sicherstellen missen.

Das Modul adressiert Organisationen, in denen Kunden-
kommunikation bislang dezentral, personenabhdngig oder
nur implizit geregelt ist und bislang kein klar definiertes
Betriebsmodell fir den Umgang mit Beschwerden besteht.
Typisch ist eine Situation, in der erste Prozesse vorhanden
sind, diese jedoch nicht einheitlich beschrieben oder im All-
tag unterschiedlich gelebt werden.

value - inspired by people

Professionalisierung

Typische Anldsse

Beschwerdemanagement & Kundenkommunikation (Consu-
mer-ready) wird eingesetzt, wenn der operative Umgang mit
Kundenanfragen und Beschwerden erstmals strukturiert ge-
regelt werden muss. Haufige Ausldser sind der Markteintritt,
steigende Endkundenvolumina oder die Einfihrung zusatzli-
cher Endkundenprodukte.

Das Modul wird zudem genutzt, wenn externe Erwartungen

(etwa durch Partner, interne Revision oder Priifungen) einen
nachvollziehbaren und konsistenten Umgang mit Beschwer-
den voraussetzen oder wenn bestehende Abl3ufe im Tages-

geschéft zu Unsicherheiten fithren.
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Was Sie am Ende erhalten (Ergebnis)

Nach Abschluss von Beschwerdemanagement & Kunden-
kommunikation (Consumer-ready) verfiigen Sie ber ein
klar beschriebenes, im operativen Alltag anwendbares
Beschwerdemanagement- und Kommunikationsmodell fir
lhre Endkundenprodukte.

Das Ergebnis umfasst eine strukturierte Darstellung der re-
levanten Abldufe fiir die Bearbeitung von Kundenanfragen
und Beschwerden, einschlieBlich klar geregelter Zustandig-
keiten, Eskalationswege und Kommunikationsgrundsatze.
Die definierten Prozesse sind so ausgestaltet, dass sie im
Tagesgeschdft konsistent angewendet werden kénnen und
eine nachvollziehbare Bearbeitung sicherstellen.

Auf dieser Basis steht Ilhnen ein belastbarer, skalierbarer
Mindeststandard zur Verfliigung, der den aktuellen Betrieb
absichert und bei steigenden Kundenvolumina oder weiter-
gehenden Anforderungen gezielt erweitert werden kann.

Abgrenzung & Betrachtungsumfang

Beschwerdemanagement & Kundenkommunikation (Con-
sumer-ready) fokussiert sich ausschlieBlich auf die Struk-
turierung eines praxistauglichen Betriebsmodells fiir den
Umgang mit Kundenanfragen und Beschwerden. Betrachtet
werden die grundlegenden Abldufe, Rollen, Zustdandigkei-
ten sowie libergreifende Kommunikationsgrundsatze.

Nicht Bestandteil des Moduls sind die operative Bearbei-
tung laufender oder zukiinftiger Beschwerdefélle, die Er-
stellung individueller Antworttexte fiir Einzelfélle oder die
Auswahl und Implementierung von Tools. Das Modul stellt
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keine Rechtsberatung dar und ersetzt keine rechtliche Be-
wertung konkreter Sachverhalte.

Ebenso umfasst das Modul keine Kommunikation mit Auf-
sichtsbehérden, Ombuds- oder Schlichtungsstellen und
kein institutsdhnliches Beschwerdemanagement.

Zeitlicher Rahmen

Die Umsetzung von Beschwerdemanagement & Kunden-
kommunikation (Consumer-ready) erfolgt in einem kompak-
ten, iiberschaubaren Zeitraum. Das Modul wird in der Regel
innerhalb von 5-7 Arbeitstagen durchgefiihrt.

Der konkrete Zeitrahmen hangt vom Umfang der bestehen-
den Kundenprozesse, der Anzahl der Endkundenprodukte
sowie dem aktuellen Reifegrad der Kundenkommunikation
ab. Ziel ist es, innerhalb kurzer Zeit einen klar definierten,
operativanwendbaren Mindeststandard zu schaffen, ohne

laufende Prozesse wesentlich zu unterbrechen oder umfang-
reiche Vorbereitungen zu erfordern.




Was wir von lhnen bendtigen
(Input/Voraussetzungen)

Fir die Durchfihrung von Beschwerdemanagement & Kun-
denkommunikation (Consumer-ready) bendtigen wir eine
Einordnung Ihrer bestehenden Kundenprozesse, Kommuni-
kationspraxis sowie der aktuellen organisatorischen Zustan-
digkeiten. Der erforderliche Input ist bewusst pragmatisch
gehalten und baut auf dem auf, was im Unternehmen bereits
vorhanden ist.

Vorhandene Prozessbeschreibungen, interne Leitlinien,
E-Mail-Templates oder sonstige Unterlagen zur Kundenkom-
munikation werden genutzt und gemeinsam strukturiert.
Eine vollstdndige oder formal ausgearbeitete Dokumentation
ist keine Voraussetzung. Fehlende oder bislang informell ge-
regelte Abldufe werden im Rahmen des Moduls eingeordnet
und auf einen klaren, operativ anwendbaren Mindeststan-
dard ausgerichtet.

Ergdnzend ist eine kurze Einordnung der angebotenen
Endkundenprodukte sowie des aktuellen Kundenvolumens
hilfreich, um den Beschwerde- und Kommunikationsrahmen
sachgerecht auszurichten. Das Modul setzt keine vorberei-
teten Fallibersichten, keine rechtlichen Bewertungen und
keine Vorarbeit im laufenden Betrieb voraus.
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Preismodell

Beschwerdemanagement & Kundenkommunikation (Con-
sumer-ready) wird als Festpreis-Modul angeboten. Der kon-
krete Preis richtet sich nach Umfang, Kundenstruktur und
Komplexitat des Setups.

Nach einem kurzen Erstgesprdch erhalten Sie zeitnah ein
verbindliches Festpreisangebot. Es bestehen keine laufenden
Verpflichtungen.

Stattermin/Verfiigbarkeit
Nach Vereinbarung, in der Regel kurzfristig maglich.

Nachster Schritt

Gerne kldren wir in einem 30-mindtigen Erst-
gesprdch, ob Beschwerdemanagement & Kun-
denkommunikation (Consumer-ready) fiir lhren

Anwendungsfall sinnvoll ist und wie es sich in lhre
bestehende Organisation einfligt. AnschlieBend
erhalten Sie kurzfristig ein Festpreisangebot.
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