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Der Banker zu Gast im Wohnzimmer

Video-Beratung und Vertragsabschluss im Selbstversuch - Volksbank Mittelhessen chattet mit Kunden

Auch wenn ich meine
Lieblingstasse mit Kaffee
in der Hand halte und mit
einer freundlichen Berate-
rin chatte: Am Ende
klappt es mit dem Freistel-
lungsauftrag doch nicht -
zumindest nicht im Selbst-
versuch.

von Anna Ntemiris

Marburg. Freitagabend: In
meinem Terminkalender steht
eine Verabredung mit den Volks-
bank-Mitarbeiterinnen Diana
Rosenkranz und Verena Wald-
schmidt. Wir kennen uns nicht,
werden uns aber in der nédchs-
ten Stunde sehen, miteinander
sprechen, lachen und am Ende
werden die beiden Frauen von
mir einige persdnliche Details
und Daten erfahren.

Die Verabredung beginnt zu-
ndchst mit einem Einladungs-
link per E-Mail, den mir Dia-
na Rosenkranz geschickt hat.
Ich sitze in meinen eigenen vier
Winden, vor meinem Compu-
ter, trinke Kaffee und nehme die
Einladung an: Ich klicke auf den
Link, um mich mit dem Pro-
gramm zu verbinden. Nach der
Zustimmung der Datenschutz-
hinweise wird das Programm
gestartet, auf dem Display steht,
dass ich jetzt Ton und Bild frei-
schalten kann. Ich miisste zwar
nicht, aber ich will: sehen und
gesehen werden. Die Ubertra-
gung kann starten. Im Gegen-
satz zu ihren Kolleginnen in den
Filialen tragen Diana Rosen-
kranz und Verena Waldschmidt
kein Schwarz-Weil3-Kostiim mit
orangefarbenem Halstuch. Sie
diirfen Blazer und Blusen in ge-
deckten Farben anziehen. Karo-
oder Streifenmuster sind wie im
Fernsehen nicht gewiinscht.

Rosenkranz trigt eine blumi-
ge Tunika, hinter ihr steht ei-
ne Yucca-Palme. Ich bin nicht
in der Bank, sondern bei mir
im Biiro. Ich fiihle mich ein we-
nig so, als ob ich die beiden jun-
gen Frauen zu mir nach Hau-
se eingeladen habe, wir ein we-
nig plaudern. Uber Anlagemog-

Diana Rosenkranz (links auf dem Bildschirm) und Verena Waldschmidt.

lichkeiten zum Beispiel. Diana
Rosenkranz zeigt mir am Bild-
schirm ein Informationsblatt,
jedes Mal, wenn sie mit ihrem
Stift irgendwo drauftippt, blinkt
auf dem Formular ein blauer
Button auf. Habe ich eine Frage,
tippe ich mit der Maus auf ein
Feld oder auf ein Wort: Dort er-
scheint der orangefarbene But-
ton.

Personalausweis wird
von allen Seiten gepriift

Hier werden die Firmenfar-
ben der Volksbank eingesetzt.
Auch die Schriftfarbe ist im Cor-
porate Design Blau und Orange.
Kleinigkeiten, die mir wohl nur
auffallen, weil ich die Video-Be-
ratung erstmals ausprobiere -
und den Selbstversuch wage.

Wir sind zwar rdumlich fast 40
Kilometer entfernt — die Video-
Beraterinnen sitzen in Wetz-
lar — kbnnen aber gemeinsam
Formulare ausfiillen: Desktop-
Sharing heil3t das in der Fach-
sprache. Wir teilen uns quasi ei-

nen Bildschirm. Die Videobera-
terinnen zeigen mir — auf mei-
nem Bildschirm - einen Frei-
stellungsauftrag. Ich kann mich
nicht nur online und per Video
beraten lassen, sondern auch
Vertridge abschlieBen — das ist
das Besondere und Neue in un-
serer Bankenregion. Um einen
Freistellungsauftrag zu erteilen,
muss ich eine Original-Unter-
schrift einreichen. Ich kdnnte
diese einscannen und per Mail
versenden. Eine elektronische
Unterschrift ist in diesem Sys-
tem noch nicht moglich — aber
in Planung, erklédrt Dr. Lars Wit-
teck vom Vorstand der Volks-
bank Mittelhessen.

Eine Unterschrift ist aber al-
lein noch keine Voraussetzung
fiir einen Vertragsabschluss.
Ich muss mich legitimieren. Ich
halte meinen Personalausweis
vor die Kamera, das Foto des
Ausweises und mein Gesicht —
zum Vergleich. ,Kippeln Sie Th-
ren Ausweis”, sagt Rosenkranz.
,Kippeln?* Das Wort kenne ich
nicht, ich soll ihn kippen, erklért

Foto: Michael Hoffsteter

sie mir weiter. Sie mochte, dass
das Hologramm erkannt wird.
Per Video kontrolliert das Sys-
tem meinen Ausweis: Vordersei-
te, Riickseite, Hologramm, Foto.
Was sonst vielleicht der Nackt-
scanner am Flughafen ist, ist
hier der Ausweis-Check am Mul-
timedia-Bankschalter. Es funk-
tioniert: Diana Rosenkranz teilt
mir mit, dass mein Personalaus-
weis seit drei Monaten abgelau-
fen ist. Das hatte ich ihr zuvor
nicht gesagt — in der Hoffnung,
dass es nicht auffillt.

Familien prasentieren
stolz ihr Wohnzimmer

Die 31-jdhrige Betriebswir-
tin ldchelt in die Kamera. Ohne
giiltigen Ausweis kein Vertrag.
Eine Tan-Nummer gibt sie mir
nun nicht mehr, und wir schlie-
Ben den Vertrag an dieser Stel-
le nicht ab. Der Chat wird ab-
gebrochen - es ging ja auch nur
um den Test. ,Ein Videolegiti-
mationsverfahren muss Bafin-
konform abgeschlossen wer-

den®, erkldrt die Bankerin. Die
Bankenaufsicht (Bafin) regelt
auch das Geschift per Video.
Die Reaktionen der Kunden
sind bisher durchweg positiv,
berichtet Diana Rosenkrangz,
Abteilungsleiterin ~ Direktver-
trieb. 2 000 Klicks gab es in den
ersten zwei Wochen nach dem
Start der Video-Beratung. Das
Video-Team der Bank hat be-
reits in den ersten Tagen dut-
zende von Terminen verein-
bart. ,Viele wollten das einfach
mal aus Neugier ausprobieren”,
so Rosenkranz. Da die Beratung
auch abends mdoglich ist, ha-
ben ihre Kollegen schon Einbli-
cke in Familienabende bekom-
men. ,Einige Kunden haben ih-
re Kamera umgedreht und uns
stolz ihr Wohnzimmer gezeigt,
oder die anderen Familienmit-
glieder haben ins Bild gewun-
ken“, sagt sie. Was sie tun wiir-
de, wenn sich jemand nicht hof-
lich oder gar unsittlich verhal-
te? ,Einen Missbrauch der Be-
ratung melden wir sofort”, sagt
sie. Das sei bisher aber noch
nicht vorgekommen. Eine He-
rausforderung fiir jeden Bera-
ter sei der anonyme Kunde, der
sein Gesicht nicht zeigen wolle.
Das Team der Berater hat keine
Hemmungen. ,Wir sind Mode-
ratoren, haben Gestik und Mi-
mik geschult”, sagt Diana Ro-
senkranz. Am Schluss unseres
Treffens gibt sie mir nicht die
Hand - sondern winkt mir zu.

HINTERGRUND

Als erste Flichenbank in der
Region fiihrt die Volksbank
Mittelhessen als Ergdnzung
zur Filiale die Videoberatung
fiir ihre Kunden und Interes-
senten ein. Von jedem Ort
aus kann man per Video Aus-
kiinfte einholen oder Vertri-
ge abschlieRen. Notig ist ein
PC, ein Tablet oder ein Smart-
phone — das Gerit sollte Inter-
netanschluss haben inklusi-
ve aktuellem Internetbrowser
und Adobe Flash Player. Eine
Webcam sowie Lautsprecher
und Mikrofon sind ebenfalls
fiir die Ubertragung notig.



