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1. Informationen zum Rating zur Servicequalitat

1.1. Wer beurteilt die Servicequalitat?

Die ServiceRating GmbH ist der erste deutsche Anbieter flir ein ganzheitliches Rating-Verfahren zur Ser-
vicequalitat. Mit den durchgefiihrten Beurteilungen wird Kundenservice brancheniibergreifend nach strengen
Richtlinien messbar und fiir Verbraucherinnen und Verbraucher transparent gemacht. Unternehmen verpflichten
sich freiwillig fiir eine Untersuchung ihrer Servicequalitdt durch die unabhangige ServiceRating GmbH. Die Ra-
ting-Ergebnisse zum Kundenservice werden regelmaBig aktualisiert. Die giltigen und verdffentlichten Ratings
finden Sie unter www.servicerating.de.

1.2. Welches Unternehmen wurde beurteilt?

Beurteilt wurde die Servicequalitdt der Cortal Consors S.A. Deutschland.

> =] CORTAL CONSORS
. BNP PARIBAS

Cortal Consors S.A. bietet als Direkt- bzw. Onlinebank Bankdienstleistungen rund um die Themen private Geld-
anlage und Online-Trading an. Als Tochterunternehmen der franzésischen Geschaftsbank BNP Paribas ist Cortal
Consors S.A. aus dem Zusammenschluss der franzdsischen Direktbank Cortal und dem deutschen Online-Broker
.Consors Discount Broker" hervorgegangen. Cortal Consors S.A. Deutschland hat seinen Hauptsitz in Niirnberg.
Die Geschaftsfelder umfassen neben dem Retail Banking auch die Beratung der Kunden. Zum Produktangebot
gehoren u. a. Wertpapierhandel, Altersvorsorgemodelle, Sparplane und Zinskonten. Mit rund 600.000 Kunden
und einem Umsatz von 180 Mio. € gehort Cortal Consors S.A. zu den flihrenden Direktbanken in Europa.

1.3. Wie wird bei der Beurteilung der Servicequalitat vorgegangen?

ServiceRating bewertet die Service- und Beratungsleistungen sowie die Wirksamkeit dieser Serviceangebote
anhand aktueller Marktforschungsergebnisse (z.B. reprasentative Kundenbefragung, Kauf- und Beratungstests).
Um den Kundenservice einer libergreifenden und objektiveren Sicht zuzufiihren, untersucht ServiceRating dar-
tiber hinaus die Voraussetzungen im Management fiir einen Top-Service am Kunden. In Manager-Interviews
sowie im Service-Audit muss das Management den ServiceRating-Analysten alle Fragen zum Serviceangebot
und zur Qualitdtssicherung beantworten. Das Rating-Ergebnis hat eine Giiltigkeitsdauer von einem Jahr. Zur
Aktualisierung muss ein Folge-Rating durchgefiihrt werden.

Die Beurteilungen aus den drei Qualitdts-Dimensionen Servicemanagement, Service- und Beratungsleistungen
sowie Servicewirksamkeit werden zu einer Gesamtnote zusammengefasst.
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2. Ratingergebnis

ServiceRating vergibt Cortal Consors S.A. das Testurteil zum Kundenservice ,exzellent” mit der Auszeichnung
durch fiinf Kronen.

TESTURTEIL
ZUM KUNDENSERVICE

exzellent

ServiceRating

www.servicerating.de

Die Teilnoten der drei Qualitdts-Dimensionen setzen sich aus den (unterschiedlichen) Gewichtungen der
jeweiligen Teilaspekte zusammen.

. Service- und .
Service- Service-
Beratungs- . .
management . wirksamkeit
leistungen
Serviceorientierung exzellent
Strukturen und Prozesse exzellent
Informationen und
o exzellent
Kommunikation
Personalmanagement exzellent
Erscheinungsbild und
sehr gut
Umfeldgestaltung
Kundenberatung exzellent
Kundenbetreuung sehr gut
Service-Zusatzleistungen sehr gut
Kundenbeschwerden exzellent
Kundenvertrauen exzellent
Kundentreue sehr gut
Kundenzufriedenheit exzellent
Teilnoten exzellent sehr gut exzellent

Die Teilnoten spiegeln die Positionierung innerhalb einer Rating-Kategorie wider. Das Ergebnis kann im Einzel-
fall vom einfachen Mittelwert aus den drei Teilnoten abweichen.

J
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3. Servicemanagement exzellent

Nach Informationen aus dem Service-Audit, verounden mit Manager-Interviews und Ortsbesichtigungen, ermit-
telt ServiceRating die Qualitdten in den vier Teilaspekten dieser Qualitats-Dimension.

3.1. Serviceorientierung exzellent

Die Cortal Consors S.A. Zweigniederlassung Deutschland (im Folgenden kurz: ,Cortal Consors S.A.") hat ihre
Strategie neu ausgerichtet und strebt mit der Vision ,Modern Banking 2017" das Ziel des ,Digital User Centric
Finance" an. Im Mittelpunkt des Handelns steht nach wie vor der Kunde, der weiterhin in die Lage versetzt wer-
den soll eigenstandig fundierte Finanzentscheidungen zu treffen. Neue Mitarbeiter werden bei ihrer Einstellung
auf das Unternehmensleitbild aufmerksam gemacht. Neben dem Kunden wird auch die Wertschatzung der Mit-
arbeiter als Management Principle genannt. Cortal Consors S.A. strebt weiterhin unter Einbindung der Mitarbei-
ter und Kunden an, innovative Services und Online-Tools anzubieten. Dieser Aspekt wurde durch die explizite
Aufnahme in das Programm ,Rock Banking" noch einmal gestérkt. In Bezug auf die Marke wird ein umfassendes
Markenmanagement betrieben, wobei die Markenstrategie und der Markenkern durch ,Modern Banking 2017"
eine Veranderung erfahren durften. Serviceorientierung zeigt sich bei Cortal Consors S.A. auch in dem erneut
gestiegenen Budget flr Serviceinnovationen. Hier wurde u. a. in die Weiterentwicklung der Zahlungsverkehrs-
funktionalitdten und die Entwicklung von Applikationen fiir mobile Endgerdte (Android, iPad) investiert. Das
Beratungs- und Betreuungskonzept hat seine Verankerung in der Unternehmensstrategie und erfahrt durch
.Rock Banking" entsprechende Verdnderungen. Die Kontakte erfolgen weiterhin hauptsdchlich tber das Telefon,
E-Mail, Chat und Online-Services sowie liber Fax oder Brief. Die pro- und reaktive Kundenbetreuung iiber Social
Media Plattformen wird sukzessive ausgebaut. AuBerdem bietet Cortal Consors S.A. allgemeine Informationen
sowie verschiedene interaktive Beratungs und Analysetools im Internet an (z. B. Anlageplaner und geplant:
Proactive Risk Management). Cortal Consors S.A. verfolgt weiterhin einen mehrstufigen Ansatz in der Kunden-
betreuung, wobei die Kundenberater fachiibergreifend geschult sind. Honorarberatungen werden bei Cortal
Consors S.A. verstarkt angeboten und von den Kunden genutzt. Nach wie vor steht ein partnerschaftlicher Bera-
tungsansatz im Fokus. Eine Erweiterung erfahrt die Beratung lber den geplanten C2C-Ansatz ,Customer Voice"
bei dem sich Kunden und Interessenten online austauschen kdnnen sollen. Cortal Consors S.A. fiihrt eigenstan-
dig qualitative und quantitative Marktforschung bei Kunden, Interessenten sowie Mitarbeitern durch. Zur wei-
teren Messung der Dienstleistungsqualitdt werden zudem Auditierungen im Unternehmen selbst sowie bei Lie-
feranten und Dienstleistern durchgefiihrt. Im Anschluss an gefiihrte Kundentelefonate beim externen Call Cen-
ter werden zudem Kunden-Kontakt-Nachbefragungen durchgefiihrt. Zur Steuerung der Servicequalitdt setzt
Cortal Consors S.A. auf Qualitatsstandards und Service-Levels, Gesprachsvorgaben, Qualitdtsgremien und Pro-
jektteams, Arbeitsanleitungen, Richtlinien und Leitfaden. Die erhobenen Kennzahlen zur Servicesteuerung wer-
den den Mitarbeitern, Team- und Abteilungsleitern in Berichtsform zur Verfiigung gestellt. Cortal Consors geht
aus verschiedenen Griinden Kooperationen ein. Neben Synergieeffekten werden auch ein Imagetransfer sowie
die Variabilisierung von Kosten angestrebt. Die Kooperation mit der Social Media Plattform Xing starkt den Auf-
tritt von Cortal Consors S.A. in den Social Media Kanédlen. Weiterhin wahlt Cortal Consors S.A. die Kooperati-
onspartner konsequent nach kundenorientierten Kriterien aus und dréngt auf die Einhaltung festgelegter Quali-
tdtsstandards.
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3.2. Strukturen und Prozesse exzellent

Cortal Consors wurde innerhalb von BNP Paribas dem Bereich Domestic Markets (Retail Banking) neu zugeord-
net. Die Aufbauorganisation im Kundendialog bei Cortal Consors S.A. hat sich leicht verdndert. Fiir zentrale
Kundenprozesse liegen bei Cortal Consors S.A. fest definierte Prozesse vor, die mit Arbeitsanweisungen unter-
legt und den Mitarbeitern entsprechend bekannt sind. Prozesse werden bei Cortal Consors S.A. stets kritisch
hinterfragt und kontinuierlich weiterentwickelt. Das CRM-System unterstiitzt die Mitarbeiter an den Schnitt-
stellen verschiedener Bereiche, Abteilungen und Teams entlang des Kundenprozesses, indem ein besserer und
schnellerer Abruf von Geschaftsféllen moglich ist und ,neue” Daten zeitgleich fiir alle Mitarbeiter zur Verfii-
gung stehen (Echtzeit anstatt nichtlicher Aktualisierung des Datenbestandes). AuBerdem ist die Anbindung
verschiedener weiterer Systeme mdglich, so dass zukiinftig kanaliibergreifende Informationen fiir die Betreuer
und Berater bereitgestellt werden kénnen (z.B. Social Media, Chat). Kundenerwartungen werden bei der Pro-
zessgestaltung beriicksichtigt. Aus ,Modern Banking 2017" und ,Rock Banking" leiten sich verschiedene Neue-
rungen in der Produkt- und Preispolitik ab. Die Produktentwicklung basiert bei Cortal Consors S.A. auf einer
Produktideenbank. Uber die Umsetzung entscheidet ein Gremium. Das Kundengremium ,Customer Action
Board" (CAB) bietet ausgewihlten Kunden die Mdglichkeit neue Produkte und Geschaftsideen mit Cortal
Consors S.A. zu besprechen. Geplante Produkt-Tools werden zusadtzlich im Vorfeld durch Marktforschungsstu-
dien getestet. Auch Mitarbeiter werden (iber verschiedene MaBBnahmen in die Entwicklung von Services und
Prozessen im Kundenkontakt einbezogen. Preise werden beispielsweise auf der Internetseite offen kommuni-
ziert. Uber modulare Produkt- oder Dienstleistungsbausteine wird eine Individualisierung des Angebotes er-
reicht und den Kunden die Mdglichkeit gegeben, liber Produktbestandteile die Kosten zu variieren. Dariiber hin-
aus werden segmentspezifische Preismodelle angeboten. Cortal Consors S.A. richtet Qualitatszirkel zur Quali-
tatslenkung im Kundendialog ein. Die Erkenntnisse aus der Marktforschung werden in das Qualitditsmanage-
ment integriert. Im Bereich der Marktforschung werden Kundenzufriedenheitsbefragungen, Mystery Calls und
E-Mail-Checks durchgefiihrt. Dariiber hinaus kontrolliert Cortal Consors S.A. weiterhin die Qualitat der eigenen
Kundentelefonate. Der Kunde soll selbstandig Entscheidungen treffen konnen. Dazu soll er ermutigt und durch
das Unternehmen befdhigt werden. Das Kundenberatungsbediirfnis erfasst Cortal Consors S.A. anhand einer
direkten Befragung. Cortal Consors S.A. fiihrt regelmaBig qualitative und quantitative Marktforschung durch.
Die Erkenntnisse werden an das Qualititsmanagement sowie Prozessverantwortliche und Mitarbeiter (auch in
Schulungen) weitergeleitet und gehen in das kontinuierliche Unternehmenscontrolling ein.

3.3. Informationen und Kommunikation exzellent

Eine bereichsiibergreifende Kommunikation ist bei Cortal Consors S.A. ausdriicklich erwiinscht. Dazu wurde
2012 die Gruppe ,Erfahrungsaustausch” eingerichtet und weitergefiihrt. Darliber hinaus gibt es zahlreiche Ver-
anstaltungsformate zur Unterstiitzung der internen Kommunikation. Neu ist in diesem Jahr auch die ,Rock
Hour" als Veranstaltungsformat. Hier kdnnen sich Mitarbeiter persénlich zum Thema Rock Banking informieren.
Die ,Rock Banking Breaking News" informieren die Mitarbeiter jeweils anlassbezogen liber das Programm Rock
Banking. Das Intranet bildet eine weitere wichtige Kommunikationsplattform fiir die Mitarbeiter bei Cortal
Consors S.A.. Dieses bietet den Mitarbeitern die Mdglichkeit, Kommentare und Anregungen auf einer Kommuni-
kationsseite zu posten und Fragen in Chatsitzungen an das Management stellen zu kénnen. Cortal Consors S.A.
legt groBen Wert auf transparente Kommunikation und wertschatzenden Umgang im Miteinander. Der vertrau-
ensvolle und respektvolle Umgang, die Teamarbeit und Wertschatzung von Mitarbeitern bilden wichtige Aspek-
te. Die etablierten Kommunikationswege (Besprechungsrunden, Arbeitsgruppen, Newsletter) und Verhaltensre-
geln (Vermittlung von sensiblen Unternehmenskennzahlen in Teams, Fehlerkultur usw.) erméglichen nach wie
vor eine positive und vertrauensvolle Gesprachskultur. Cortal Consors S. A. fiihrt regelmaBig eine Mitarbeiterbe-
fragung durch. Die Servicequalitdt im Kundendialog soll bei Cortal Consors S.A. u. a. tiber (Fach-)Wissen und
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Weiterbildung geférdert werden. Um die Mitarbeiter im Kundendialog in ihrem Wissen zu bestimmten Themen
zu unterstiitzen sind Wissensplattformen eine notwendige Bedingung. Eine neue zentrale Wissensdatenbank
bildet das neue CRM System. Das Intranet bildet eine zentrale Anlaufstelle flir das Wissensmanagement, das
zahlreiche Fachthemen umfasst. Jeder Fachbereich hat zur Pflege des Wissensmanagements im Intranet eigene
Redakteure.

Ein drittes Wissens-Tool bietet Informationen zum Funktions- und Vergiitungssystem sowie Karrierewege und
umfasst bereichsiibergreifende Arbeitsanweisungen und Richtlinien. Weiterhin zdhlen zum Wissensmanage-
ment auch die E-Learning-Tools und Informationsfilme, die das themenbezogene Wissen in kurzen Sequenzen
und komprimiert vermitteln. Cortal Consors S.A. tritt mit seinen Kunden iber die tblichen Kommunikationska-
nale in Kontakt: Telefon, E-Mail, Internetseite, Fax und Brief. Cortal Consors S.A. ist in den sozialen Medien
facebook, Twitter und www.gutefrage.net vertreten. Cortal Consors S.A. bietet 2013 iiber eine Tour durch
Deutschland vielen interessierten Kunden die Mdglichkeit die Bank persénlich vor Ort kennenzulernen. In vielen
deutschen Stadten wie zum Beispiel in Kéln, Frankfurt oder Miinchen kénnen Kunden kostenlos an Seminaren
teilnehmen oder sich auf Anlegermessen und Borsentagen mit Investoren und Experten von Cortal Consors S.A.
fachlich austauschen. Ein personlicher Kontakt findet auf weiteren Events fiir Topkunden, im Rahmen der Pri-
vate Finance Tour und auf Finanzmessen statt. Neu ist bei Cortal Consors S.A. auch das erhéhte Angebot fiir
Kunden, sich liber die Teilnahme an Webinaren weiterzubilden. Die Kunden erhalten dadurch die Mdglichkeit,
liber ein gesteigertes Fachwissen ihre finanziellen Entscheidungen unabhédngiger zu treffen. Von Einsteigerver-
anstaltungen bis hin zu Trader Themen fiir Fortgeschrittene kdnnen sich Kunden live im Internet informieren.
Cortal Consors S.A. entwickelt Apps fiir iPhone, Android und iPad kontinuierlich weiter. Zum Beispiel bietet Cor-
tal Consors S.A. neue Features fiir die bestehenden Apps. Cortal Consors S.A. verfolgt eine Social Media Strate-
gie, um Kunden uber Social Media Plattformen iiber Produkte und Dienstleistungen zu informieren. Cortal
Consors S.A. hat neue Marketingkampagnen entwickelt. So bietet das Unternehmen auf vielfdltigen Kanalen
wie z. B. Youtube, TV-Spot und Online-Filmen den Kunden, Informationen iliber das Unternehmen Cortal
Consors S.A oder iiber Produkte und Services wie z. B. den Aktienlnspektor (Informationen liber Anlageentschei-
dungen), Informationen zur Risikominimierung oder Smartstops.

3.4. Personalmanagement exzellent

RegelméBig werden Mitarbeiterbefragungen und Umfragen im Rahmen des betrieblichen Gesundheitsmanage-
ments durchgefiihrt. Cortal Consors S.A. hat im Rahmen des betrieblichen Gesundheitsmanagements (BGM)
viele MaBnahmen in den letzten Jahren umgesetzt. Von der Einrichtung eines arbeitsmedizinischen Dienstes
tiber Pilotprojekte zur Verbesserung des Raumklimas bis hin zur Raumgestaltung im Kundendialog. Die Mitar-
beiterentwicklung wird bei Cortal Consors S.A. iiber eine hausinterne Akademie geférdert. Weiterhin werden
Weiterbildungsseminare im Rahmen einer hausinternen Akademie angeboten. Die Seminare umfassen Themen-
gebiete zur Forderung der Fachkompetenz (z. B. zertifizierter Anlageberater, zertifizierter Kundenbetreuer) und
der personlichen Qualifikation (z. B: telefonische Kundenkommunikation, schriftlicher Kundenkontakt etc.).
Neue SchulungsmaBnahmen widmen sich dem Thema Kundenbetreuung alterer Kunden. Ziel ist es, die Empa-
thie der noch jlingeren Mitarbeiter im Kundendialog bei Cortal Consors S.A. im Umgang mit dlteren Kunden zu
starken. Cortal Consors S.A. reagiert mit entsprechenden Schulungsangeboten auf den Veranderungsprozess im
Unternehmen. Speziell fiir den Kundenumgang bietet Cortal Consors S.A. neu die Weiterbildung ,zertifizierter
Kundenbetreuer” an. Alle drei Jahre erhalten alle Mitarbeiter bei Cortal Consors S.A. ein Karrieregesprach. In
diesem soll besprochen werden, in welche Richtung sich der Mitarbeiter entwickeln méchte. Daneben besteht
nach wie vor das Talentforderprogramm fiir Mitarbeiter mit oder ohne Fiihrungsverantwortung. Die Kundenzu-
friedenheit soll ber ein entsprechendes Anreizsystem zur Verhaltenssteuerung der Mitarbeiter beeinflusst wer-
den. Die Zielvereinbarung wird {iber eine Betriebsvereinbarung jahrlich im Detail geregelt. Cortal Consors S.A.

J
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setzt neben der extrinsischen Motivation, auch auf Anreizsysteme zur intrinsischen Motivationssteigerung. Die
Personalgewinnung erfolgt bei Cortal Consors S.A. systematisch und anhand festgelegter Stellenprofile. Uber
feste Anforderungsprofile fiir Mitarbeiter wird neues Personal rekrutiert. Fiir die Mitarbeiter im Kundendialog ist
die Kundenorientierung ein festes und wesentliches Auswahlkriterium im Auswahlprozess. Hierfiir werden z. B.
Telefoninterviews mit dem Bewerber durchgefiihrt, um seine Prasentations- und Kommunikationsfahigkeiten zu
tberpriifen. Zu weiteren Auswahlmethoden gehdren fachliche Tests, personliche Bewerbungsgesprache und
Gruppengesprache unter Teilnahme anderer Unternehmensvertreter. Als Mindestqualifikation gilt eine abge-
schlossene Ausbildung eines anerkannten Ausbildungsberufs. Im Ideenmanagement bei Cortal Consors S.A. ist in
diesem Jahr die Task Force ,Product & Services" neu, die fiir die Umsetzung von Ideen zusténdig ist. Es soll nicht
nur die Umsetzung neuer Produkte und Tools geférdert werden, sondern auch neuer Service. Neben dem beste-
hen Ideensystem wird das Kundenbeschwerdemanagement genutzt, um Verbesserungsvorschlage zu analysieren
und ggf. zu realisieren. Weiterhin nutzt Cortal Consors S.A. das Kundengremium ,Customer Action Board".
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4. Service- und Beratungsleistungen sehr gut

Nach Informationen aus aktuellen Kundenbefragungen und dem Service-Audit sowie Ortsbesichtigungen ermit-
telt ServiceRating die Qualitdten der Service- und Beratungsleistungen.

4.1. Erscheinungsbild und Umfeldgestaltung sehr gut

31 Prozent der befragten Kunden besuchen die Internetseite von Cortal Consors S.A. taglich, 27 Prozent mehr-
mals pro Woche und 29 Prozent einige Male im Monat. 95 Prozent der befragten Kunden bewerten die Inter-
netseite von Cortal Consors S.A. insgesamt positiv. Besonders mit dem Funktionsumfang der Internetseite sind
96 Prozent der befragten Kunden zufrieden. Ebenso werden Ubersichtlichkeit und Informationsgehalt positiv
beurteilt. Die befragten Kunden bestatigen, dass schwer verstandliche Services oder Inhalte auf der Internetsei-
te durch, eine Erklarung oder Hilfe auf derselben Seite ergdnzt werden sowie weitere Kontaktmdglichkeiten
geboten werden. 89 Prozent der befragten Kunden bestétigen die Aussage, dass die Online-Services auf der
Internetseite so gestaltet sind, dass auf deren Basis eine eigenstandige Entscheidung getroffen werden kann. 96
Prozent der befragten Kunden bewerten das Social Media Angebot von Cortal Consors S.A. positiv. Den Umfang
der Informationen per E-Mail sowie im schriftlichen Kontakt empfinden die Kunden genau richtig.

4.2. Kundenberatung exzellent

97 Prozent der befragten Kunden bewerten das letzte Telefonat sowie den letzten schriftlichen Kontakt insge-
samt positiv. 98 Prozent der befragten Kunden sind mit der Gesprachsfiihrung des Mitarbeiters zufrieden. 95
Prozent der befragten Kunden geben an, dass auch die Erkldrungen des Mitarbeiters plausibel und verstandlich
formuliert waren. 85 Prozent der befragten Kunden bewerten den letzten E-Mail-Kontakt insgesamt positiv.
Nahezu alle befragten Kunden bewerten die fachliche Kompetenz des Mitarbeiters sowie dessen Freundlichkeit
am Telefon positiv. Ebenso bestdtigen nahezu alle befragten Kunden die Aussage, dass der Mitarbeiter ihnen
das Gefiihl gab, sie und ihr Anliegen ernst zu nehmen. Die liberwiegende Mehrheit der befragten Kunden be-
wertet das individuelle Eingehen auf ihr Anliegen beim Kontaktkanal Telefon, bei der Kommunikation {iber E-
Mail sowie bei der schriftlichen Kommunikation positiv. Die meisten der befragten Kunden bestatigen die Aus-
sage, dass ihr Anliegen durch das Telefonat, bzw. durch die E-Mail oder im schriftlichen Kontakt abschlieBend
geldst wurde. Die liberwiegende Mehrheit der Kunden beurteilt die endgliltige Bearbeitung bzw. L6sung ihres
Anliegens in allen Kontaktkanalen positiv.

4.3. Kundenbetreuung sehr gut

94 Prozent der bisher kontaktierten Kunden bewerten die Kontaktaufnahme durch Cortal Consors S.A. positiv.
Nahezu alle befragten Kunden bestdtigen die Aussage, dass ihr Anliegen unkompliziert und unbirokratisch be-
arbeitet wurde. Die befragten Kunden bestatigen die Aussage, dass ihr Anliegen in allen Kontaktkanalen voll-
kommen fehlerfrei bearbeitet wurde. Nahezu alle befragten Kunden bestatigen die Aussage, dass in allen Kon-
taktkandlen alle Zusagen eingehalten wurden. Auch die Schnelligkeit der Anliegenbearbeitung lber die ver-
schiedenen Kontaktkandle wird positiv bewertet.
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4.4. Service-Zusatzleistungen sehr gut

81 Prozent der befragten Kunden bestatigen die Aussage, dass Cortal Consors S.A. zusatzliche Serviceleistungen
bietet, welche sie positiv liberrascht haben. Auf die Frage, was Kunden an Cortal Consors begeistert, werden die
folgenden Punkte in abnehmender Haufigkeit genannt:

e Freundlichkeit

e Kompetenz [ gute Beratung

e Service

e Schnelle und unkomplizierte Bearbeitung
e Erreichbarkeit
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5. Servicewirksamkeit exzellent

Nach Informationen aus einer aktuellen Kundenzufriedenheitsbefragung, und dem Service-Audit stellt Service-
Rating die Qualitaten der Servicewirksamkeit heraus.

5.1. Kundenbeschwerden exzellent

Das Beschwerdemanagement im Speziellen und das Kundenfeedbackmanagement im Allgemeinen haben bei
Cortal Consors S.A. einen hohen Stellenwert. Das Top-Management befasst sich persdnlich mit ausgewahlten
Beschwerden und Flihrungskrafte nehmen sich regelmaBig Zeit fiir die Beantwortung von Beschwerden. Abge-
leitet aus den BNP Paribas Management Principles steht der Kunde im Mittelpunkt der Bearbeitung eingehen-
der Kundenanliegen. Die Management Principles werden bei eingehenden Beschwerden angewandt mit dem
Ziel, zu optimalen Lésungen fiir ein Kundenproblem beizutragen. Kunden kdnnen ihre Beschwerden miindlich,
schriftlich, telefonisch und elektronisch an Cortal Consors S.A. schicken. Die neue Internetseite ermdglicht dem
Kunden auf einfache Weise dem Unternehmen ein Feedback zu geben. Auch iiber Social Media Plattformen
konnen die Kunden ihre Beschwerde duBern. Das Beschwerdeaufkommen wird regelmaBig in quantitativer Hin-
sicht analysiert, wobei die Auswertungen differenziert vorgenommen werden. Darliber hinaus erfolgt regelma-
Big ein Zeitvergleich bzw. interne Benchmark des Beschwerdeaufkommens und haufige Beschwerdegriinde
werden einer griindlichen Ursachenanalyse unterzogen. Die regelmaBige Auswertung der Beschwerdeanldsse
fiihrt stets zu MaBnahmen und Aktivitaten zur Qualitatssicherung im Service. In der Beschwerdebearbeitung bei
Cortal Consors S.A. sind Verantwortlichkeiten und Kooperationen tiber Abteilungs- und Bereichsgrenzen hinweg
festgelegt. Cortal Consors S.A. hat fiir die Bearbeitung von Beschwerden einheitliche Prozesse definiert mit ein-
deutigen Zustandigkeiten. Die Beschwerdeprozesse sind allen Mitarbeitern bekannt, so dass angenommene Be-
schwerden unverziiglich an die zustdndigen Stellen weitergeleitet werden. 70 Prozent der befragten Kunden
bewerten die Beschwerdebearbeitung durch Cortal Consors S.A. insgesamt positiv. 84 Prozent der befragten
Kunden bewerten auch die Freundlichkeit der Mitarbeiter im Zusammenhang mit der Beschwerde positiv. 76
Prozent der befragten Kunden bestétigen die Aussage, dass ihre Beschwerde zu ihrer vollen Zufriedenheit geldst
wurde.

5.2. Kundenvertrauen exzellent

97 Prozent der befragten Kunden bestatigen die Aussage, dass sie Vertrauen zu Cortal Consors S.A. haben. 96
Prozent der Kunden bestdtigen finden Cortal Consors S.A. sympathisch. 97 Prozent der Befragten fiihlen sich
von Cortal Consors S.A. stets fair behandelt. 98 Prozent der befragten Kunden bewerten auch den Ruf oder das
Image von Cortal Consors S.A. positiv. 94 Prozent der befragten Kunden bestatigen die Aussage, dass Cortal
Consors S.A. sténdig versucht, dazu zu lernen und noch besser zu werden.

5.3. Kundentreue sehr gut

Nahezu alle befragten Kunden wiirden wieder zu Cortal Consors S.A. gehen, wenn sie sich heute noch einmal
entscheiden missten. Die Mehrheit der Befragten wiirde Bankprodukte generell nur bei Cortal Consors S.A. ab-
schlieBen. Auf die Frage, ob sie in zwei Jahren noch Kunde bei Cortal Consors S.A. sein werden, antworten 97
Prozent der Befragten positiv. Die Treue der Kunden spiegelt sich auch in der Weiterempfehlungsbereitschaft
wider. 97 Prozent der befragten Kunden wiirden Cortal Consors S.A. ihren Freunden und Bekannten empfehlen.
Bei entsprechenden Angeboten wiirden die befragten Kunden in Zukunft weitere Leistungen von Cortal Consors
S.A.in Anspruch nehmen.
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5.4. Kundenzufriedenheit exzellent

97 Prozent der befragten Kunden bewerten Cortal Consors S.A. insgesamt positiv. Die Top-Antworten auf die
Frage ,was konnte Cortal Consors noch besser machen?” sind:

e Online-Tools | Apps [ Software (7% der Befragten)
e Service (5% der Befragten)

e Zinsen [ Preise [ Gebiihren (5% der Befragten)

e Treue belohnen (4% der Befragten)

e Schnelle Bearbeitung (4% der Befragten)

94 Prozent der befragten Kunden sind mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis von Cortal Consors S.A. zufrieden. Die
Servicequalitat von Cortal Consors S.A. bewerten 94 Prozent der befragten Kunden insgesamt positiv.
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Ein Rating zur Servicequalitat ist eine Experteneinschdtzung iber die Servicequalitdt eines Unternehmens oder
eines bestimmten Unternehmensbereiches, jedoch keine unumstéBliche Tatsache oder aber alleinige Empfeh-
lung, einzelne Geschafte abzuschlieBen oder aufzugeben. Bei der Beurteilung werden Qualitdtsanforderungen
aus der Sicht aller Kunden zugrunde gelegt, sie bezieht sich nicht auf einzelne Geschaftsbeziehungen oder Ver-
trage und enthdlt keine Empfehlungen zu speziellen Anforderungen einzelner Kunden. Beim Rating zur Ser-
vicequalitdt handelt es sich um eine Beurteilung, der sich die Unternehmen freiwillig unterziehen. Das Rating
basiert auf Informationen, die entweder von den Unternehmen selbst zur Verfligung gestellt oder von Service-
Rating aus zuverlassiger Quelle eingeholt werden. Trotz sorgfaltiger Priifung der in das Rating eingehenden
Informationen kann die ServiceRating GmbH fiir deren Vollstandigkeit und Richtigkeit keine Garantie liberneh-
men.




