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EDITORIAL

Roboter: HAL 9000 oder R2-D2?

Als im Jahr 1968 der Film ,2001 -
Odyssee im Weltraum“ von Stanley
Kubrick in die Kinos kam, stand der
Bosewicht der Geschichte fest: HAL
9000, ein Supercomputer, der das
Raumschiff, das die Astronauten zum
Jupiter bringen soll, autonom steuert.
Als HAL einen Fehler macht und die
Besatzung iiberlegt, den Computer zu
deaktivieren, ermordet der alle Crew-
Mitglieder bis auf einen Astronauten.
Dem gelingt es tatsdchlich HAL abzu-
schalten und seine Mission zu been-
den.

Ganz anders verhielten sich die
Roboter im knapp zehn Jahre spater
entstandenen Kinofilm ,Krieg der
Sterne®. Der Mechanikroboter R2-D2
und sein Kollege, der Protokolldroi-
de C-3PO helfen den Vertretern der
Republik, die Tyrannei des Imperi-
ums zu beenden.

HAL 9000 und R2-D2 stehen fiir
die zwei Seiten einer Medaille: Robo-
ter als Bedrohung oder als Helfer.
Diese Frage stellt sich derzeit auch

Die Dunkelverarbeitung immer mehr in Banken und
haltimmer haufiger Einzug. Sparkassen. Denn Computer

sind inzwischen auch in der Lage,
standardisierte Prozesse selbstdndig
zu erledigen - schneller und exakter
als es ein Mensch konnte. Die soge-
nannte Dunkelverarbeitung halt in
immer mehr Bereichen Einzug.

In welcher Rolle die Robotic Process
Automation (RPA) gesehen wird, hangt

auch von der Situation des Betrach-
ters ab. Fiir die Entscheider in den
Instituten ist sie eine Moglichkeit, die
Effizienz zu steigern und die Kosten

zu senken (siehe Seite 6). Fir  Rohoter kénnen beides sein:
die Mitarbeiter kann sie eine Bedrohung und Helfer.

Bedrohung bedeuten. Einfache Arbei-
ten fallen weg, was fiir die betroffenen
Personen im besten Fall eine Verset-
zung und im schlimmsten den Verlust
ihres Arbeitsplatzes bedeutet.

Keine Bank und keine Sparkasse
wird auf Dauer iiberleben konnen,
wenn sie die Moglichkeiten der Stan-
dardisierung und Automatisierung
nicht nutzt. Nur wenn sie in der Lage
ist, effizient sowie kostengiinstig zu
arbeiten und die Bediirfnisse der Kun-
den schnell zu erfiillen, wird sie auf
Dauer im Wettbewerb bestehen kon-
nen. Daher bedeutet der Einsatz von
Robotern auch immer eine Chance,
das eigene Institut fit fiir die Zukunft
zu machen (siehe Seite 8).

Dabei ist die Gefahr, dass eine
heutige Anwendung zu HAL 9000
mutiert, recht gering. Denn noch
betrifft die RPA fast ausschliefilich
einfache Standardprozesse. Zwar
kommen inzwischen auch immer
mehr selbstdndig lernende und mit
kiinstlicher Intelligenz ausgestattete
Systeme zum Einsatz. Doch bis diese
in der Lage sind, die Herrschaft zu
iibernehmen ist es - hoffentlich -
noch ein sehr langer Weg.

Margaretha Hamm
Chefredakteurin ,,Banken + Partner*
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SCHWERPUNKT

Automatisierung

Prolog

Roboter fiir mehr Effizienz

Mit Hilfe von Robotic Process Automation
Aufgaben abzuwicklen, ist fiir Kreditin-
stitute keine Zukunftsmusik mehr. Im
Backoffice entlasten Software-Roboter ihre
menschlichen Kollegen bereits bei ldstigen
Arbeiten wie dem Eintippen und Abglei-

chen von Daten.

Seite 6

Robotic Process Automation

,Bei den Kreditinstituten wird der

Einsatz von Robotern immer wichtiger”
Industrialisierung und Automatisierung
beschiftigen die Kreditinstitute schon seit
vielen Jahren. Neue Technologien machen
die Digitalisierung einfacher, Standardisie-
rung ermoglicht Arbeitsteilung und senkt
so die Kosten. Der ndchste Schritt wird
jetzt der vermehrte Einsatz von Robotern

sein.

Seite 8
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Valuemall

Kundenbindung: ,,Wir machen
Digitalisierung fiir Berater und
Kunden erlebbar”

Die digitale Plattform Valuemall gibt
Genossenschaftsbanken die Moglich-
keit, ihren Kunden den Zugang zu
exklusiven Produkten und Angeboten
zu bieten. Dabei will Valuemall weit
mehr sein als nur ein gewohnliches

Mehrwertprogramm.

Seite 14
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THEMEN

Dokumentenmanagement

. Wir wissen heute noch nicht, welche
Kandle es in Zukunft gibt”

Die Digitalisierung macht auch vor dem
Dokumentenmanagement nicht Halt. Dabei
geht es nicht alleine darum, eingehende
Informationen so zu digitalisieren, dass sie
automatisiert weiterverarbeitet werden kon-
nen. Auch der Output muss so flexibel sein,
dass die Ausgabe der Dokumente auf ganz

unterschiedlichen Medien moglich ist.

Seite 16

Payment

.Zahlungsverkehr ist
Informationstibermittlung”

Neue Regulierungen, moderne Technolo-
gien und eine steigende Geschwindigkeit
bei der Abwicklung haben in den vergange-
nen Jahren fiir Dynamik beim Zahlungsver-
kehr gesorgt. Neben der EU-Richtlinie PSD2
steht Instant Payment auf der Agenda. Bei
den Banken und Sparkassen wird das zu
einer deutlichen Verdnderung in diesem

Bereich fiihren.

Seite 22
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Finanzbranche steuert um

Sieben von zehn Banken und Sparkassen halten ihr
Geschdftsmodell in der aktuellen Form nicht mehr fiir
tragfahig. Daher investieren 70 Prozent von ihnen strate-
gisch in die Verzahnung der Vertriebskandle, in konkur-
renzfahige digitale Produkte sowie in automatisierte Pro-
zesse. Ebenso viele bauen die Qualitdt ihrer Beratung aus,
um sich von ihren Mitbewerbern abzugrenzen und die
eigene Marke zu starken. Das sind Ergebnisse des neuen
Branchenkompass Banking 2017 von Sopra Steria

@ Consulting und dem F.A.Z.-Institut.
,Die Bankenbranche schaltet in den Aktionsmodus®,
erkldrt Stefan Lamprecht, Division Director Banking bei
Sopra Steria Consulting. ,,Die Entscheider erkennen, dass

sich die dufleren Bedingungen nicht bessern: Die Banken
werden deshalb in den kommenden drei Jahren eine Men-
ge in den Aufbau einer neuen Zukunft investieren.“

Dass ihnen das gelingen wird, davon sind die meis-
ten Banken iiberzeugt. Sie erwarten, dass die Branche in
Zukunft an Innovationsfahigkeit zulegt. Kiinstliche Intelli-
genz, Robotic Process Automation und Big Data sind fiir
die Mehrheit der Entscheider eine Chance auf Effizienzge-

winn und neue Services. www.soprasteria.de

Schlagzeilen

Digitalisierung in der Immobilienfinanzierung

Noch gibt es wenig Wetthewerb durch FinTechs bei
der Immobilienfinanzierung — obwohl das Feld viele
Mdglichkeiten fiir neue Services bietet. Ob und wel-
che Dienstleister sich zusammenschlie3en, um den
Kunden in einem gemeinsamen Okosystem umfas-
sende Unterstiitzung in diesem Bereich zu bieten,
ist allerdings noch offen. www.ibi.de

Verhalten positive Bonitéts-Entwicklung

Die Abschliisse der europdischen GrolRbanken fiir
das Jahr 2016 zeigen auf breiter Front Fortschritte
beim operativen Ergebnis, bei der Kreditqualitat und
beim Kapital. www.i-cv.ch

Wachstum der Direkthanken hélt an

Die Zahl der Kunden bei Direktbanken wird sich bis
zum Jahr 2020 auf 22 Millionen erh6hen, was einem
Zuwachs von insgesamt knapp vier Millionen oder
rund fiinf Prozent im Jahr entspricht. Sie werden
damit ihre Marktanteile zu Lasten der anderen Insti-
tute weiter ausbhauen. www.investors-marketing.de

Sicherheitshedenken bei mobilem Zahlen

75 Prozent der Deutschen sind der Meinung, dass
mobile oder bargeldlose Zahlungen die Wahr-
scheinlichkeit erhéhen, Opfer von Betrug zu wer-
den. www.yougov.de

Unternehmen

Commerzbank und das Fraunhofer-Institut fiir Mate-
rialfluss und Logistik IML forschen gemeinsam zum
Thema Handelsfinanzierung.  www.commerzbank.de
Hamburger Sparkasse plant eine Vertriebs- und
Entwicklungskooperation mit dem FinTech investify,
um ihr Angebot um eine Robo-Advisory-Lésung zu
ergéanzen. www.investify.com

DSV-Gruppe biindelt ihre Medien-Tochter. Das
Sparkassen-Finanzportal und die AM Communica-
tions werden unter der Marke ,, Sparkassen Finanz-
portal” zusammengefasst. www.dsv-gruppe.de

Deutsche Asset Management und Basler Versiche-
rungen starten ein gemeinsames Robo-Advisory-
Angebot. www.basler.de, www.db.com

niiio finance group hat ein Pilot-Projekt fiir ein Block-
chain-basiertes Legitimations- und Authentifizie-

rungsverfahren angekiindigt. www.niiio.finance

Aktuelle Nachrichten aus der Finanzbranche:
taglich im Internet, wochentlich per E-Mail,
kostenlos unter: www.bankenundpartner.de
Auch bei Facebook unter:
www.facebook.de/bankenundpartner

Foto: Ingram Publishing


http://www.bankenundpartner.de
http://www.facebook.de/bankenundpartner
http://www.investors-marketing.de
http://www.yougov.de
http://www.commerzbank.de
http://www.investify.com
http://www.dsv-gruppe.de
http://www.basler.de
http://www.db.com
http://www.niiio.finance
http://www.soprasteria.de
https://www.soprasteria.de/newsroom/publikationen/studie/banken-2017-eine-branche-baut-an-ihrer-zukunft

Change-Management

KURZ UND KNAPP

Den Mitarbeitern die Wahl lassen

Anja
Schauenburg
Geschafts-
fiihrerin,

Die Personal-
umbauer

Frau Schauenburg, Sie beraten Banken
und Sparkassen bei Verdanderungsprozes-
sen. Personalumbau bedeutet haufig auch
-abbau. Welche Schwierigkeiten kommen
auf die Regionalinstitute dabei zu?
Schauenburg: Gerade durch die Ver-
wurzelung der Institute in der Region ist
die Ndhe zwischen Fiihrungskraft und
Mitarbeitern, aber auch zu Kunden, hdu-
fig groB. Man kennt sich nicht nur von
der Arbeit, sondern auch, weil die Kin-
der zusammen in die Schule gehen oder
weil man in den gleichen Vereinen aktiv
ist. Das macht es dann schwieriger, ein
emotionales Thema wie eine mdgliche
Trennung oder Versetzung anzugehen.
Damit verbunden ist die Schwierig-
keit, die Mitarbeiter zu identifizieren, auf
deren Arbeit man verzichten kann und
will. Dabei darf man sich eben nicht von
Emotionen leiten lassen, sondern muss
eindeutige Kriterien entwickeln, nach
denen man die Mitarbeiter beurteilt.

Wie geht man am besten vor, wenn man
den Mitarbeitern die geplanten Verénde-
rungen nahebringen muss?
Schauenburg: Grundsatzlich ist es
wichtig dafiir zu sorgen, dass allen Mit-
arbeitern klar ist, weshalb die MaRnah-
men notwendig sind, welches Ziel damit
erreicht werden soll, wie und nach
welchen Kriterien der Auswahlprozess
ablauft, wie die Arbeit kiinftig verteilt
wird und dass die jeweilige Fiihrungs-
kraft hinter der Entscheidung steht. Nur
so kann man verhindern, dass es in der

Geriichtekiiche brodelt und die Mitar-
beiter mehr mit dem Verdnderungspro-
zess als mit ihren eigentlichen Aufgaben
beschiftigt sind.

Nun ist es manchmal nicht einfach, sich
zu entscheiden, welche Mitarbeiter man
gehen lassen sollte. Gibt es auch fiir sol-
che Fragen eine pragmatische Losung?

Schauenburg: Die gibt es — mit dem
Instrument der ,Doppelten Freiwillig-
keit”. Das Institut erstellt dabei eine Liste
der Mitarbeiter, die in seinen Augen ent-
behrlich sind. Der Vorstand gibt die Rah-
menbedingungen vor — beispielsweise
Abfindungs- oder Vorruhestandsrege-
lungen — und die Mitarbeiter konnen frei
entscheiden, ob sie das Arbeitsverhalt-
nis beenden méchten.

In der Praxis hat es sich bewaéhrt,
dafiir externe Profis einzuschalten, die
vertraulich und anonym mit den Mitar-
beitern alle Aspekte der Entscheidung
beleuchten: berufliche, persénliche und
finanzielle. Der Personalabbau geht
dadurch reibungsloser und vor allem
sozialvertrédglich voran und gehende
Mitarbeiter erhalten professionelle
Unterstiitzung bei der Suche nach einer
neuen Arbeitsstelle.

Was, wenn sich Mitarbeiter melden, die
nicht auf der Liste stehen, aber das Unter-
nehmen verlassen mochten?
Schauenburg: Zwar behalten sich
Institute bei der ,Doppelten Freiwillig-
keit” immer das Vetorecht vor, aber bes-
ser ist es in einem solchen Fall zu iiber-
legen, welche Anreize man dem Mitar-
beiter bieten kann zu bleiben. In einem
personlichen Gesprach sollte gemein-
sam der Grund fiir den Wechselwunsch
erortert und festgelegt werden, welche
konkreten Schritte und MaBnahmen nun
folgen. Denn Ziel eines jeden Unterneh-
mens sollte es sein, wertvolle Talente
und Leistungstréger zu halten. 1

Verbriefung
~Wir schaffen
Transparenz”

Herr Schimek, Sie haben einen Marktplatz
geschaffen, der Kredite handelbar macht.
Wie funktioniert das?

Schimek: Wir haben einen Prozess
entwickelt, der es erlaubt, Kredite effizi-
ent einzeln zu verbriefen — die Kaufer fin-
den bei uns also keine Biindel aus Darle-
hen, die sie nicht beurteilen kdnnen; und
die Verkdufer haben die Maglichkeit,
ihre Kredite laufend zu verkaufen und
miissen kein Portfolio zusammenstellen.

Wer sind ihre Kunden?

Schimek: Als Verkaufer treten héufig
kleine und mittlere Institute auf, die eine
Spezialexpertise haben, und bei denen
die Gefahr eines Klumpenrisikos besteht.
Hier l6sen wir ein echtes Problem mit
einer flexiblen Verbriefungsform. K&ufer
sind oft Versicherungen und Pensions-
kassen, aber auch Banken, die sich ein
Kreditportfolio nach ihren Bediirfnissen
zusammenstellen wollen.

Seit der Finanzmarktkrise 2008 gelten ver-
briefte Kredite als hochriskant. Gilt das
auch fiir Ihre Produkte?

Schimek: Nein, denn zum einen han-
deln wir einzelne Kredite, bei denen der
Kéufer das Risiko sehr genau beurteilen
kann. Zum anderen schaffen wir durch
den Marktplatz zusétzlich Transparenz.
Wir bringen eine groRe Anzahl von K&u-
fern und Verkdufern zusammen. Das
verringert das Risiko eines zu engen
Marktes. |

Oliver Schimek

Griinder und
Co-CEOQ,
CrossLend

. Jaupled+uayueg
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Roboter fiir mehr Effizienz

Schnell, prazise und vollautomatisch: Mit Hilfe von Robotic Process
3 Automation (RPA) Aufgaben abzuwickeln, ist fiir Kreditinstitute keine

Zukunftsvision mehr. Das belegt eine Studie der Management-
beratung Horvath & Partners. Im Backoffice entlasten Software-
Roboter ihre menschlichen Kollegen bereits bei lastigen Arbeiten wie
dem Eintippen und Abgleichen von Daten.
Dass die neue Technik mit groBen Erwartungen verbunden ist, spiegelt
sich auch in den Studienergebnissen wider. Die Bedeutung von RPA
schétzen rund zwei Drittel der Befragten als sehr hoch oder hoch ein.
Eine groBe Mehrheit glaubt zudem an Einsparpotenziale von zehn Prozent
und mehr (siehe Grafik Seite 7). Am starksten wird das im Backoffice zum
Tragen kommen. Hier rechnen fast 60 Prozent der Befragten mit Einspar-
maglichkeiten von mehr als 20 Prozent.


https://www.horvath-partners.com/de/presse/aktuell/detail/date/2017/05/31/horvath-studie-softwareroboter-erobern-die-finanzindustrie/
https://www.youtube.com/watch?v=tnUSN2JLDOI
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Enorme Einsparpotenziale

Antworten auf die Frage: ,Wie hoch schatzen Sie die Einsparungsmdéglichkeiten durch den Einsatz von Robotic Process Automation in diesem Bereich ein?”

Quelle: Studie ,Horvéth & Partners: Blitzstudie Robotics”

Basis: Alle Teilnehmer, n =58 Datenstand: 16.03.2017

=0% =1-10% =11-20% =21-30% ' EE=31-40% W =41-50%
100%
12(;"/)7 8% 10% 371% 30% 19% 28% 25%
8% 19%
23%
9%
44% 44%
33% 14%
38%
0 . 50%
310/0 45 /0 39 /0
48%
45%
29%
40% 32%
33% 30%
21%
20% 25%
14% a% 14%
10%
8% 9%
T 5% 5% 5% 5% 6%
2%
&g & & & & & & & & &
& K S N) NS < < < N Q
& & & & & 3 ) 3 & @
& O S AN \% § § NS
RN S X < Q Q Q < S
<T X I oS ~ 2 2 N Q
& ) N\ > & & &
N N G S < S S S
o> Q S N N S
$ S § s & &
& g 3 S & &
'y L N4 < Q
N S S S S
S &
&
Q

£10Z/¢€ - J8uled+usyueg



- 3/2017

Banken+Partner

Robotic Process Automation
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.Bel den Kreditinstituten wird der 7

Einsatz von Robotern immer wichtiger”

Industrialisierung und Automatisierung beschaftigen die Kreditinstitute schon seit vielen Jahren.
Neue Technologien machen die Digitalisierung — Grundvoraussetzung fiir automatisierte Prozesse —
einfacher. Standardisierung ermdglicht Arbeitsteilung und senkt so die Kosten. Der ndchste Schritt

wird die sogenannte Robotic Process Automation sein, sind sich die Teilnehmer an einem
Expertengesprach von ,,Banken+Partner” sicher.

Wo stehen die Banken und Sparkassen
im Allgemeinen und lhre Institute im
Besonderen bei der Standardisierung
und Automatisierung von Prozessen?
Schliiter: Die ersten Digitalisie-
rungsinitiativen wurden in der Posthank
bereits vor vielen Jahren gestartet. Seit-
dem sind etliche Ideen entstanden und
vielzéhlige Innovationen umgesetzt wor-
den. Unsere MaBnahmen zahlen dabei
auf die {ibergeordnete Positionierung
der Postbhank ,digital und personlich”

ein. Mein Team und ich versuchen, unter
anderem im SB-Banking, so viele Pro-
zesse wie moglich und mit dem groBt-
maglichen Nutzen fiir Kunden und Bank
zu digitalisieren. Ein Digitalisierungsgrad
von 100 Prozent ist allerdings schier
unmdglich, aber wir haben ehrgeizige
Ziele.

Kurth: Die DSGF hat neun Produkti-
onsstandorte, alle arbeiten mit gleichen
Prozessen und werden zentral gesteu-
ert. Schon aus diesem Grund miissen

wir zu 100 Prozent auf Digitalisierung
setzen. Nach dem bereits hoch standar-
disierten Zahlungsverkehr wurden die
Marktfolgeproduktionen automatisiert
und durch die Digitalisierung industria-
lisiert. Wir verfiigen beispielsweise liber
drei Kreditfabriken und verarbeiten die
Baufinanzierung komplett papierlos.

Als Service-Dienstleister fiir die
Sparkassengruppe entwickeln wir in
den DSGV-PPS-Arbeitsgruppen Stan-
dardprozesse fiir die Institute, die wir

Diskussionsteilnehmer (v.1.) Schliiter, Schmidt, Simmang (vorne), Schiéfer, Burger, Kurth, Ullings (hinten):
Automatisierung wird sich auch in der Kreditwirtschaft durchsetzen — doch bis es so weit ist, haben die Institute noch viel zu tun.

Foto: Fotografie Schepp


https://de.wikipedia.org/wiki/Robotergesteuerte_Prozessautomatisierung

Andreé H.
Burger
Geschafts-
fiihrer
Deutschland,
Synpulse
Management
Consulting

dann automatisiert bearbeiten kénnen.
Dafiir setzen wir in Ergdnzung zum Kern-
bankensystem der Finanz Informatik ein
selbstentwickeltes Workflow-System
ein. Die Idee dahinter ist, dass wir alle
Unterlagen sofort digitalisieren und
einem Prozess in unserem Workflow-
System zuordnen, um sie dann standar-
disiert bearbeiten zu konnen.

Ullings: Das Problem der Standardi-
sierung ist sicherlich auch, dass zwar
jedes Institut seine Prozesse intern ver-
einheitlicht hat, es jedoch nur wenige
institutsiibergreifende Standards gibt.
Das verhindert die Industrialisierung und
die Arbeitsteilung. Auch bei der Automa-
tisierung muss im Bereich der Kredit-
wirtschaft noch einiges getan werden.
Wenn man bedenkt, wie viele Arbeiten
noch manuell gemacht werden, wie
viele Menschen noch Computerklicks
machen, die ein Roboter genauso gut
und deutlich schneller bewerkstelligen
kdonnte, dann sieht man, dass hier noch
groBer Nachholbedarf besteht.

Schmidt: Allerdings bewegt sich
schon einiges. Wir haben beispielswei-
se bereits ein Pilotprojekt fiir die Robo-
tic Process Automation aufgesetzt. Die
RPA-Ldsung wird selbsténdig das Konto
im Rahmen einer Baufinanzierung anle-
gen und wir sind schon sehr gespannt,
wie das funktionieren wird. Das ist
sicherlich erst ein kleiner Schritt, aller-
dings auch ein wichtiger. Denn bei der
Automatisierung haben wir noch ganz
viel Luft nach oben. Um das zu dndern,
iberarbeiten wir im Augenblick alle
unsere Prozesse und hoffen, dass wir
noch einige Mdglichkeiten finden wer-

SCHWERPUNKTTHEMA | AUTOMATISIERUNG

Sebastian
Kurth
IT-Software-
Architekt
DSGF

den, um Roboter fiir die Bearbeitung
einzusetzen.

Burger: Die Automatisierung steht im
Augenblick bei vielen Instituten auf der
Agenda, was sicherlich mit einer Wel-
lenbewegung zu tun hat. Wahrend das
Thema der Digitalisierung voriiberge-
hend sehr stark auf die Entwicklung am
Markt gerichtet war, konzentrieren sich
die Institute jetzt wieder mehr auf ihre
Prozesse. Damit riickt auch das Thema
Automatisierung verstérkt in den Fokus.

Schéfer: Als kleines Haus mit nur
einer Million Kunden und 250 Mitar-
beitern sind wir bereits stark automati-
siert und sehr schlank aufgestellt. Wir
arbeiten schon seit vielen Jahren mit
digitalen Prozessen. Inzwischen haben
wir eine Straight-Through-Processing-
Quote von iiber 95 Prozent erreicht. Das
liegt jedoch auch daran, dass wir einige
sehr standardisierte Geschaftsprozesse
haben. Allerdings versuchen wir, Robo-
ter auch noch in den anderen Prozessen
einzusetzen. Es gibt also auch bei uns
immer noch genug zu tun.

Simmang: Wir sind ebenfalls hoch
automatisiert — als FinTech Group liegt
das in unserer Natur. Insbesondere
bieten wir eines der leistungsfahigsten
Wertpapierabwicklungssysteme Euro-
pas und sind daher in diesem Bereich
Markt- und Preisfiihrer. Doch auch wir
haben noch nicht das Ei des Kolumbus
gefunden und arbeiten weiterhin an
dieser Aufgabe. Letztendlich reden wir
doch {iber Industrialisierung. Wir wol-
len unsere Prozesse so organisieren,
dass sie wie am FlieBband vom Com-
puter erledigt werden kdnnen. Dadurch

Marc
Schafer
Geschafts-
flihrer,
ebase

Kai

Schliiter
Abteilungs-
leiter SB
Banking und
Retailkoope-
rationen,
Postbank

Heiko
Schmidt
Organi-
sations-
entwicklung,
PSD Bank
Niirnberg

Stephan
Simmang
CTo,
FinTech
Group

Berno Ullings
Partner,
Synpulse
Management
Consulting
Schweiz
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wollen wir Skaleneffekte erreichen und
Kosten reduzieren.

Das ist an vielen Stellen mdglich,
doch dann gibt es immer noch Prozesse
— beispielsweise das Onboarding von
Kunden — bei denen es Medienbriiche
gibt, einfach weil die Unterschrift des
Kunden benétigt wird. Auch dafiir gibt
es natiirlich Lésungen, und auch wir
setzen hier die Video-Legitimation ein.
Doch diese wird bisher nur in 30 Prozent
der Félle von den Kunden tatséchlich
genutzt. Das ist mir personlich noch zu
wenig, und so versuchen wir beispiels-
weise diese Quote noch deutlich zu
erhdhen.

Sie sprachen das Thema Medienbriiche

an. Wie kann man sie vermeiden?
Kurth: Ich hatte ja schon erwéhnt,

dass wir konsequent nach dem soge-
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nannten EVA-Prinzip, also Eingang, Ver-
arbeitung, Ausgang, alle Dokumente und
Unterlagen sofort friih digitalisieren. Wir
haben eine zentrale Anlaufstelle, bei der
alle Informationen eingehen, gleichgiil-
tig ob als Brief, als E-Mail oder Fax. Dort
werden die Unterlagen klassifiziert und
ausgelesen und {iber unser System an
die jeweiligen Sachbearbeiter oder Spe-
zialisten weitergeleitet. Im Unternehmen
haben wir dann nur noch eine elektro-
nische Akte, in der wir die Unterlagen
zum jeweiligen Kunden zentral verwal-
ten. Das hat natiirlich Vorteile fiir unsere
Mandanten. Denn wir spielen die Infor-
mationen, wenn es gewiinscht wird, in
das Datenarchiv der jeweiligen Spar-
kasse bei der Finanz Informatik zuriick.

Ullings: Damit haben Sie einen wich-
tigen Schritt bereits gemacht. In vielen
Fallen wére es eigentlich gar nicht mehr
notwendig, dass ein Mensch den Pro-
zess bearbeitet. Das ist sicherlich ein
wichtiger Punkt, wenn man iiber Robotic
Process Automation spricht. Natiirlich
miissen die Informationen digital sein,
damit der Computer sie verarbeiten
kann. Desweiteren sollte das System in
der Lage sein, diese Daten selbstédndig
zu interpretieren und Aktionen aus ihnen
abzuleiten.

Schliiter: In vielen Féllen ist das
allerdings noch Zukunftsmusik. Als klas-
sische Retail-Bank, die schon lange am
Markt ist, kdnnen wir Medienbriiche

nur sehr schwer vermeiden. Wir haben
manche Services, die in der Filiale noch
papierhaft abgewickelt werden. Davon
wegzukommen ist gar nicht so ein-
fach. Denn wir wollen unseren Kunden
natiirlich den Service bieten, den sie
mdchten. AuBerdem bringt es nichts,
Prozesse einfach nur zu digitalisieren.
Dann besteht die Gefahr, dass aus einem
schlechten analogen Prozess lediglich
ein schlechter digitaler Prozess wird.
Damit ist nichts gewonnen.

Simmang: Um Medienbriiche nicht
vermeiden zu konnen, muss man nicht
unbedingt lange am Markt sein. Auch bei
uns gibt es immer noch den einen oder
anderen Klienten, der papierhafte Pro-
zesse mochte. Das ist sicherlich auch
ein Generationsproblem. Wir miissen
uns allerdings heute schon Gedanken
dariiber machen, was die ndchste und
die ibernachste Generation mdchte.

Wie reagieren die Mitarbeiter auf Ver-
anderungen, die durch die Automatisie-
rung auf sie zukommen?

Schafer: Viele unserer Mitarbeiter
wiirden vehement widersprechen, wenn
man ihnen sagt, dass sie einen digitalen
Arbeitsplatz haben. Zwar bekommen
sie die Dokumente nur noch liber unser
Workflow-System auf den Bildschirm
und geben den nachsten Arbeitsschritt
teilweise nur noch mit einem Besta-
tigungsklick frei, doch das sehen sie



nicht als Digitalisierung. Wir haben das
Thema in unsere Strategie aufgenom-
men und versucht, es den Mitarbeitern
bei unserer Jahresauftaktversammlung
zu vermitteln. Denn wir rechnen damit,
dass dadurch Arbeitspldtze wegfallen
werden. Der Computer kann schon heu-
te viel von dem, was die Mitarbeiter im
Augenblick tun. Doch bei vielen unserer
Mitarbeiter ist das noch nicht angekom-
men. Sie glauben, wir sprechen von
einer fernen Zukunft und nicht von der
Entwicklung der kommenden drei oder
vier Jahre.

Schmidt: Unser RPA-Pilotprojekt ist
das beste Beispiel dafiir. Der Roboter
legt selbstdndig das Konto fiir eine Bau-
finanzierung an. Er holt sich die Daten
aus unserem Baufinanzierungssystem in
Form einer fiir ihn bereitgestellten CSV-
Datei und fiihrt den Neukontoanlagepro-
zess aus. Das schafft er in drei Minuten
— ein Mensch wiirde dafiir mindestens
eine Viertelstunde brauchen.

Burger: Das zeigt sehr deutlich, wie
manuelle Arbeit durch den Computer
ersetzt werden kann. Nach Schétzungen
sollte es mdglich sein, 50 Prozent der
Arbeitin Banken von Robotern erledigen
zu lassen. Die Mitarbeiter kénnten dann
von Routinearbeiten freigestellt werden
und sich anderen Aufgaben widmen —
beispielsweise der Verbesserung von
Prozessen und der Entwicklung erfolg-
versprechender Losungen zur Effizi-
enzsteigerung innerhalb der Bank. Das
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wadre ein enormer Beschleunigungsfak-
tor.

Gerade die Kontoerdffnung haben
wir schon bei verschiedenen Banken
mit Robotic Process Automation umge-
setzt und eine Automatisierungsquote
von bis zu 98 Prozent erreicht. Dafiir
ist es jedoch zunédchst notwendig, die
analogen Prozesse zu optimieren und
anschlieBend zu digitalisieren. Erst dann
konnen sie automatisiert werden.

Simmang: Das ist sicherlich auch
das, was unsere Kunden erwarten. Wie
die Menschen heute online einkaufen,
so werden sie kiinftig auch ihre Bank-
geschéfte erledigen wollen, ohne in die
Filiale zu gehen oder vorher auf einem
Papierausdruck unterschreiben zu miis-
sen. Dabei geht es tatsdchlich nicht um
eine zwanghafte Automatisierung, son-
dern darum, die Prozesse einfacher und
schneller zu machen.

Wenn die Automatisierung so viele Vor-
teile hat, was hindert die Banken daran,
sie schnell umzusetzen?

Ullings: Eine groe Rolle spielen
dabei sicherlich die Altsysteme. Die eta-
blierten Institute nutzen {iber Jahrzehnte
gewachsene IT-Systeme und eine lang
bestehende Produktlandschaft, die nicht
so plotzlich umgebaut werden kann.
Denn die normalen Prozesse miissen ja
weiterlaufen, und die Bank kann man
nicht einfach fiir einen Umbau ihrer Sys-
teme fiir einige Zeit stilllegen.

Daher istder Einsatz von RPA so sinn-
voll. Viele Banken sind von ihren beste-
henden Systemen stark abhéngig und
kénnen daran so schnell nichts &ndern.
Doch mit Robotic Process Automation
kdnnen viele Einzelprozesse automati-
siert werden, ohne dass das Kernsystem
angepasst werden muss. Denn es geht
im Grunde ja nur darum, dass der Com-
puter Aufgaben iibernimmt, die sonst ein
Mensch erledigen wiirde.

Kurth: Sparkassen miissen, ob grof3
oder klein, die hohen Anforderungen
der Regulatorik leisten und in die Digi-
talisierung investieren. Das kostet nicht
nur Zeit, sondern auch Geld. Selbstver-
standlich beraten wir sie, wie sie ihre
Prozesse optimieren kénnen.

Schmidt: Uns geht es als Genossen-
schaftshank &dhnlich, denn wir haben ja
kein selbstentwickeltes Kernbankensy-
stem im Einsatz, sondern sind — wie alle
anderen Volks- und Raiffeisenbanken
auch — an die Fiducia & GAD ange-
schlossen. Da hat die Weiterentwick-
lung des IT-Systems auf einem Niveau,
das von allen Instituten genutzt werden
kann, sicherlich die oberste Prioritéat.
Das Wichtigste ist, dass das System auf
einem aktuellen Stand ist und den Anfor-
derungen der Regulatorik entspricht.
Sonderwiinsche eines einzelnen Insti-
tuts kdnnen da nur bedingt umgesetzt
werden. Zumal auch die Bediirfnisse der
angeschlossenen Banken sehr unter-
schiedlich sind.
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Schliiter: In der Tat mussten wir in
den vergangenen Jahren sehr hohe
Betrdge in die Umsetzung regulato-
rischer Anforderungen investieren und
konnten das Geld nicht fiir die notwen-
dige Digitalisierung und Automatisie-
rung einsetzen. Und auch in Zukunft wird
uns wohl nichts anderes iibrig bleiben,
als beide Anforderungen zu bedienen.

Schafer: Wenn wir heute von Alt-
systemen sprechen, dann muss uns
auch bewusst sein, dass wir die Inves-
titionen hochhalten miissen, damit die
heute modernen Systeme nicht in weni-
gen Jahren ebenfalls veraltet sind. Die
Herausforderung liegt darin herauszu-
finden, was unsere Kunden in drei oder
vier Jahren wirklich wollen. Heute iiber-
setzen wir hdufig analoge Prozesse ein-
fach nur in die digitale Welt — doch die
groBen technischen Verdnderungen der
Zukunft bilden wir damit noch nicht ab.

Kdnnen Roboter den Menschen tatséch-
lich ersetzen?

Schmidt: Bei einfachen Prozessen
sicherlich. Allerdings ist es entschei-
dend, wie der Roboter programmiert
ist. Wir hatten beispielsweise eine
RPA-Losung im Einsatz, die die Produkt-
abschliisse aus dem offenen Bereich
unseres Internetauftritts erfasst hat. Das
war allerdings eine optische Erfassung,
und sobald es ein Update an unserem
Banksystem gab, konnte der RPA die
notwendigen Daten nicht mehr erfassen.
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Bei unserem neuen Projekt steuert der
Roboter die Felder direkt an und trégt die
Werte aus einer Excel-Tabelle ein. Das
ist eine sehr viel robustere Losung.

Burger: Das kann ich nur bestéti-
gen. Bereits vor zehn Jahren gab es
die optische Erfassung, und da wuss-
te der Roboter nur, an welcher Stelle
er die Information eigentlich finden
sollte. Heutige Tools bieten ganz andere
Losungen, bei denen es tatsdchlich um
das Erkennen der Benutzeroberfliche
und das Lesen der Bezeichnungen der
Felder geht. Damit ist die RPA nun reif
genug fiir den umfassenden Einsatz.
Was allerdings die Abbildung kognitiver
Prozesse mit Regelwerken betrifft, ste-
hen wir nach wie vor am Anfang.

Bei welchen Prozessen kinnen Roboter
heute schon eingesetzt werden?

Kurth: Im Grunde ist das {iberall mdg-
lich — dafiir ist es allerdings notwendig,
die Abldufe prozessorientiert zu model-
lieren und abzubilden. Dann muss der
Mensch nur noch eingreifen, wenn
spezielles Know-how gefragt ist. Wich-
tiger ist in diesem Zusammenhang, dass
man sich dariiber im Klaren ist, dass es
schwierig ist, in den automatisierten
Prozessen alle Eventualitdten abzubil-
den. Man muss deshalb ein gemein-
sames Verstandnis fiir einen Standard-
prozess schaffen.

Burger: Zudem gibt es Prozesse, die
sich besonders gut fiir die Automati-

sierung eignen. Gerade bei der Robo-
tic Process Automation sind es in der
Regel nicht die hochsten Volumina, die
man damit abwickeln sollte. Denn der
Roboter macht ja nichts anderes als der
Mensch — er klickt nur in einer deutlich
hoheren Geschwindigkeit. Bei einem
sehr grofRen Volumen ist es sinnvoll, den
automatisierten Prozess in das Kern-
bankensystem einzubinden. Bei Prozes-
sen, die sich hdufig verdndern, passt
RPA auch nicht, da ist der Mensch wei-
terhin {iberlegen. Doch bei relativ sta-
bilen standardisierten Prozessen bietet
sich der Einsatz eines Roboters an.

Ullings: Wenn man die RPA einfiihrt,
dann ist es sinnvoll, mit einem kleinen
Teil des Prozesses zu beginnen, und dann
nach und nach weitere Schritte hinzuzu-
fligen, bis am Schluss der ganze Prozess
automatisiert ist. Versucht man alle Pro-
zesse auf einmal umzustellen, dann ist die
Gefahr des Scheiterns zu groB.

Schmidt: Tatsédchlich ist die Robo-
tic Process Automation besonders gut
geeignet fiir klassische Unterstiitzungs-
prozesse. Und je kleiner der Prozess,
umso leichter lasst er sich automati-
sieren. Wir haben fiir unser Haus eine
Liste mit Prozessen erstellt, die sich sehr
schnell automatisieren lassen. Das sind
alles sehr kleine Prozesse.

Ein Beispiel ist die Video-Legitimati-
on. Unser Kooperationspartner IDnow
liefert uns ein pdf mit den jeweiligen
Legitimationsdateien. Dieses pdf muss



gedffnet, die Ausweisdaten des Kunden
erfasst und die E-Mail in der digitalen
Akte des Kunden abgelegt werden. Die-
sen Prozess kdnnte man sehr gut auto-
matisieren.

Sie alle betonen die Vorteile automati-
sierter Prozesse. Werden sie sich auch
bei den Banken durchsetzen?

Ullings: Ganz sicher. Automatisie-
rung gibt es bereits an vielen Stellen.
Sie wird schon jetzt eingesetzt, und
sie wird in Zukunft noch mehr genutzt
werden. Allerdings erwarten wir — wie
in anderen Bereichen — auch hier eine
Gegenbewegung. Denn Automatisie-
rung setzt eine fast komplette Standardi-
sierung voraus. Das wird jedoch nichtin
allen Féllen moglich sein. Es wird immer
Kunden geben, die persdnliche, nicht
standardisierte Dienstleistungen haben
wollen. Auch solche Services werden
die Banken anbieten miissen und sich
dann der Herausforderung stellen, auch
diese individuellen Angebote digital
abzubilden.

Simmang: Auf der anderen Seite
wollen die Kunden die Automatisierung,
weil sie damit schneller und einfacher
ans Ziel kommen. Ein Beispiel dafiir ist
das Onboarding von Kunden, das bei
N26 dank automatisierter Prozesse nur
noch 20 Minuten dauert. Und das ist

SCHWERPUNKTTHEMA | AUTOMATISIERUNG

nur eines von vielen Beispielen fiir den
erfolgreichen Einsatz von automatisier-
ten Prozessen.

Wenn die Kreditinstitute solche
Losungen nicht im eigenen Haus umset-
zen, dann werden Drittanbieter {iber-
nehmen, die weniger reguliert sind.
Sie drangen sich mit ihren Angeboten
zwischen Bank und Kunde und kapern
damit die Kundenbeziehung.

Burger: Ich bin der Uberzeugung,
dass sich die Automatisierung durchset-
zen wird — nicht nur, weil die Services
dadurch schneller werden, sondern
auch weil die Kosten sinken und die
Prozesse stabiler sind. Roboter wer-
den kiinftig verstdrkt eingesetzt — nicht
tiberall mit gleichem Erfolg, doch es gibt
geniigend Anwendungsfelder, fiir die sie
genau die richtige Losung darstellen.

Agilitdt und Geschwindigkeit wer-
den immer wichtiger. Gerade hier ist
die Robotic Process Automation oftmals
ein gutes Mittel zur Effizienzsteigerung.
Wenn man RPA systematisch und kon-
trolliert einsetzt und automatisierte
Einzelprozesse in unterschiedlichen
Gesamtprozessen immer wieder nutzt,
dann wird das sehr viel zusétzliche Pro-
duktivitét bringen.

Schafer: Tatsdchlich kann der
Mensch auch bei Dienstleistungsunter-
nehmen durch Roboter ersetzt werden.

Ich bin {iberzeugt, dass 80 Prozent der
Arbeit in der Sachbearbeitung auch von
Computern automatisiert und selbstan-
dig erledigt werden kann. In den kom-
menden drei bis fiinf Jahren werden
sich solche Losungen auch bei den Ban-
ken durchsetzen.

Schmidt: Dem stimmte ich absolut
zu. Auch wenn wir nicht alle Prozesse
automatisieren kdnnen, so werden wir
dadurch doch sehr viel schneller und
produktiver werden. Und wir diirfen
nicht vergessen, dass unsere Mitarbei-
ter dadurch Freiraum fiir andere Aufga-
ben gewinnen.

Kurth: Das ist ein wichtiger Aspekt.
Hinzu kommt, dass die Maschine dem
Menschen bei der Bearbeitung von
Standardprozessen mit ihren qualitéts-
fordernden Regeln eine grolRe Hilfe ist.
So kann schneller, kostengiinstiger, mit
hoher Qualitét produziert werden.

Schliiter: Insgesamt ermdglicht es
uns die Automatisierung, die Mitarbeiter
da einzusetzen, wo sie am dringendsten
gebraucht werden: an der Schnittstel-
le zum Kunden. Denn wir diirfen bei all
den neuen technischen Mdglichkeiten
nicht vergessen, dass unsere Kunden
zwar gerne digitale und automatisierte
Prozesse nutzen, bei Fragen aber héufig
noch den Kontakt zu einem Menschen
haben wollen. Margaretha Hamm
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~Wir machen Digitalisierung fiir Berater
und Kunden erlebbar”

Die digitale Plattform Valuemall gibt Genossenschaftshanken die Mdglichkeit, ihren Kunden

den Zugang zu exklusiven Produkten und Angeboten zu bieten. Wie die neue Plattform funktioniert
und weshalb sie weit mehr ist, als ein gewdhnliches Mehrwertprogramm, erkléart Valuemall-
Geschéftsfiihrer Detlef Wappenschmidt im Interview mit ,Banken+Partner”.

Die Digitalisierung setzt die Regionalinstitute besonders unter
Druck. Vor welchen Herausforderungen stehen diese, wenn es
um das Thema Kundenbindung geht?

Wappenschmidt: Ein wesentliches Merkmal der Digitalisie-
rung ist die Unabhéangigkeit von der Region. Die Kunden sind in
der Lage, sich an jedem Platz dieser Welt mit Informationen und
Produkten zu versorgen. Das ist fiir Regionalbanken Chance
und Risiko zugleich. Denn die Digitalisierung hebt das Regio-
nalprinzip scheinbar aus den Angeln. Ich bin allerdings sicher,
dass Institute, die die Digitalisierung richtig leben und den Vor-
teil einer Regionalbank dennoch ausspielen, die groBen Gewin-
ner sein werden. Voraussetzung dafiir ist, Digitalisierung richtig
einzuordnen und darin nicht in erster Linie Prozesseffizienz und
die reine Bereitstellung von Online-Produkten zu sehen.

Wie konnen die Regionalinstitute sich gegen die zunehmende
Konkurrenz von FinTechs und Direkthanken durchsetzen?
Wappenschmidt: FinTechs sollten im Sinne einer ganzheit-
lichen Kundenbetrachtung fiir Banken keine groe Gefahr dar-
stellen, denn sie greifen sich in der Regel ja immer nur einen
fokussierten Bereich heraus. Fiir die Banken geht es eher um
die Verzahnung von Funktionen. Sie miissen dariiber nachden-
ken, wie sie sich von den Mitbewerben differenzieren kdnnen.
Die zentrale Frage ist, was die Bank einem Kunden bieten kann,
das der Mitbewerber nicht im Portfolio hat. Die Antwort auf
diese Frage kann auch bedeuten, das Geschéaftsmodell zu ver-
andern. Ich sehe eine groBe Chance in nachhaltigen Kooperati-
onen rund um das Kerngeschéft von Banken. Darin steckt auch
das grol3e Potenzial der Digitalisierung. Unsere Erkenntnis ist,
dass Digitalisierung {iber die Nutzung von Netzwerken funkti-
oniert, weil es Marktteilnehmer wie Valuemall gibt, die — auch
technisch — das Bindeglied zwischen den Akteuren darstellen.

Mit dem Portal Valuemall schlieBen Sie die Liicke zwischen
Handel und Bank. Was ist der Gedanke dahinter?
Wappenschmidt: Grundsétzlich sehen wir in Valuemall ein
Instrument, das sowohl fiir die Mitarbeiter, als auch fiir die Kun-
den einer Bank das Thema Digitalisierung erlebbar macht. Wir

schlieBen keine Liicken, wir schaffen Verbindungen zwischen
Industrien.

Wie funktioniert Valuemall konkret?

Wappenschmidt: Banken fiihren ihre Kunden iiber Kampa-
gnen auf die Valuemall. Die Ansprache erfolgt dabei iiber alle
Kanéle — Online, Filiale und analog {iber Mailing. Der Kunde
registriert sich {iber den bereitgestellten personlichen Code
auf unserem Portal und kann nach wenigen Minuten das kom-
plette, wechselnde Handlerangebot auf der Plattform nutzen.
Ohne Medienbriiche, durchgéngig von der Ansprache der Bank
bis zum Kauf von Produkten jeglicher Couleur — zielgruppen-
und anlassbezogen.

Das klingt ein bisschen nach einem ganz normalen Mehrwert-
programm. Was ist das Besondere an Ihrem Portal?

Wappenschmidt: Dass der Kunde sehr konkrete Vorteile
bekommt, die nicht mit dem Abschluss eines speziellen Pro-
duktes in Zusammenhang stehen. Der Kunde bekommt den
Zugang zur Valuemall durch seine Bank und kann anschlieBend
alle Vorteile nutzen. Wir betrachten dabei Zielgruppe, Konsum-
verhalten und -bedarf. Die Banken verschaffen ihren Kunden im
Konsumalltag so immer wieder Vorteile.

Zudem konnen die Institute ihren Firmenkunden eine sehr
einfache Integration auf Valuemall anbieten. Das ist ein véllig
neues Thema fiir das Firmenkundengeschaft, das den regi-
onalen Handel stérken kann. Auf dieser Basis bilden wir die
Klammer zwischen Bankkunden und dem Handel. Banken kdn-
nen ihre Kunden so mit einer komplett neuen Idee begleiten.

Welche Handelspartner konnten Sie bisher gewinnen?
Wappenschmidt: Weil wir einen geschlossenen Kundenka-
nal mit exklusiven Angeboten anbieten, sagen wir den Handlern
vertrauliche Behandlung der Kooperationen zu. Fakt ist, dass
wir aktuell mit Handlern unterschiedlichster Branchen in Ver-
handlungen stehen. Etliche Vertrdge sind bereits geschlossen,
da Valuemall seit Mitte Mai online ist. Das Héandlerportfolio ist
sehr breit gefdchert — grol3e, kleine Handler, bekannte Marken,
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Detlef Wappenschmidt, Geschéftsfiihrer, Valuemall:

., Die Banken verschaffen ihren Kunden mit Valuemall immer wieder Vorteile im Konsumalltag.”

neue Label, spannende Online-Héndler. Alles am Bedarf der
unterschiedlichen Zielgruppen und Anlésse orientiert.

Unterschiedliche Zielgruppen und Anlédsse?

Wappenschmidt: Ja, wir haben Zielgruppen und Themen-
welten kreiert, fiir die es entsprechend des Bedarfs unter-
schiedliche Handlerportfolios gibt. Die Kunden werden den
Themenfeldern von den Banken gezielt zugesteuert. Allerdings
haben die Kunden auch Zugriff auf alle Angebote. Nur der Ein-
stieg ist individuell.

Wie sieht lhr Zeitplan aus?

Wappenschmidt: Valuemall ist als Losung seit Mai 2017
produktiv verfiighar. Wir befinden uns bereits in der Weiterent-
wicklung, denn das Plattformgeschéft ist sehr schnelllebig. Zur
Integration des Konzeptes bei einer Bank bendtigen wir nicht
mehr als vier bis sechs Wochen.

Wie sind die ersten Erfahrungen aus lhrem Pilotprojekt?

Wappenschmidt: Extrem positiv. Die Bankmitarbeiter haben
das Thema sehr gut aufgenommen und platzieren es hervorra-
gend bei den Kunden. Auch die Quoten aus den Kampagnen
sind auBergewdhnlich gut. Die Registrierungsquoten liegen bei
12 bis 14 Prozent. Wir planen eine Quote von 20 Prozent nach
einer Nutzungsdauer von sechs Monaten. Was uns zugute
kommt ist sicherlich, dass das Handling von Valuemall von den
Kunden als sehr einfach beschrieben wird.

Sie bieten Valuemall ausschlieBlich den Genossenschafts-
banken an. Weshalb?

Wappenschmidt: Die AusschlieBlichkeit beschrankt sich
zundchst auf die Zeit bis Ende Méarz 2018. Hintergrund ist, dass

wir eine Kooperationsvereinbarung mit der Akademie der
Genossenschaften geschlossen haben, und Valuemall im Rah-
men dieser Zusammenarbeit ein Baustein der , Zukunftsinitiati-
ve Digitalisierung” der ADG ist. Ferner ist die Intention, Genos-
senschaftshanken {iber unsere Plattform starker mit Handels-
genossenschaften zu verzahnen, um den genossenschaftlichen
Gedanken insgesamt starker nach vorne zu bringen.

Welche Rolle spielt paydirekt in lhrem Konzept?

Wappenschmidt: paydirekt als Online-Bezahlverfahren hat
aktuell aus meiner Sicht noch das Problem, dass es zu wenige
interessante und relevante Handler mit attraktiven Angebo-
ten gibt, die den Zahlungsweg akzeptieren. paydirekt hat aus
Sicht des Handels keine hohe Prioritat, weil es im Vergleich zu
bestehenden Lésungen keinen Mehrwert bietet. Valuemall hat
paydirekt im Sinne eines Kreislaufs in die Losung integriert. Wir
bewegen Héndler {iber unsere Vertragsgestaltung dazu, paydi-
rekt als Bezahlverfahren zu akzeptieren und setzen beim End-
kunden Anreize, dieses Zahlverfahren zu nutzen.

Haben die teilnehmenden Banken noch Vorteile iiber das The-
ma Kundenbindung hinaus?

Wappenschmidt: Aber natiirlich. So generieren wir Kon-
sumdaten fiir die Banken. Diese Informationen kdnnen bei-
spielsweise Grundlage fiir nachhaltiges Omnikanal-Manage-
ment sein. Zudem lassen sich aus dem Nutzungsverhalten der
Kunden Cross-Selling- sowie Ertragspotenziale ableiten.

Und auch im Firmenkundengeschéft unterstiitzen wir die
Banken. Denn wir kénnen natiirlich auch die Héndler aus der
Region an unsere Plattform anbinden. Damit erzielen wir fiir
die angeschlossene Bank Kundenbindung im Retail- und im Fir-
menkundengeschaft. Margaretha Hamm

Foto: Fotografie Schepp
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Diskussionsteilnehmer Holdorf, Grumser, Zeller, Harz, Wagner, Birkle (v.1.): In Banken und Sparkassen gibt es so gut wie keinen Geschiftsvorfall,
der nicht schriftlich festgehalten wird — das ist Dokumentenmanagement im wahrsten Sinne des Wortes.

~Wir wissen heute noch nicht,
welche Kanale es in Zukunft gibt”

Die Digitalisierung macht auch vor dem Dokumentenmanagement nicht Halt. Dabei geht es
nicht alleine darum, eingehende Informationen so zu digitalisieren, dass sie automatisiert
weiterverarbeitet werden kénnen. Auch der Output muss so flexibel sein, dass die Ausgabe
der Dokumente auf ganz unterschiedlichen Medien moglich ist. Eine Herausforderung,

die angesichts der vielen Altsysteme der Banken und Sparkassen nicht leicht zu bewaltigen ist,
so die Teilnehmer eines Tischgespréachs von ,Banken+Partner”.

Wie hat sich das Dokumentenmanagement durch die Digitali-
sierung verandert?

Grumser: Natiirlich gibt es neben gedruckten Schriftstiicken
schon lange PDFs, doch das ist ja im Grunde nichts anderes
als eine Abbildung der Printversion. Was uns derzeit beschaf-
tigt ist die Tatsache, dass wir uns ganz von Formatvorgaben
I6sen miissen, damit Dokumente auf ganz unterschiedlichen
Bildschirmen gelesen werden kdnnen. Wir machen keine DIN-
A4-Dokumente mehr, sondern responsive Dokumente, die auch
noch auf dem Smartphone lesbar sind. Das ist eine groe Ver-
dnderung. Denn dadurch funktionieren viele alte Anwendungen
einfach nicht mehr.

Erstellung und Versand eines Dokuments miissen aul3erhalb
der jeweiligen Fachanwendung stattfinden. Das heilSt:

Die Wahl der SeitengréBe und des Ausgabekanals erfolgt
nicht in der Fachanwendung, sondern von ihr losgelést zu
einem viel spéteren Zeitpunkt als heute allgemein (iblich.

Die Kreditinstitute miissen daher eine zentrale Dokumenten-
und Qutput-Management-Instanz etablieren.

Diese entscheidet dann aufgrund von definierten Regeln

und Kriterien der Fachabteilungen, welche Daten in welchem
Layout und Format ausgegeben werden.

Foto: Fotografie Schepp
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Harz: Tatsédchlich wird Papier immer mehr durch digitalisier-
te Dokumente ersetzt. Wir stehen als Dienstleister und Partner
unserer Kunden allerdings im Spannungsfeld zwischen den
Wiinschen der Endkunden, den Anforderungen der Regulato-
rik, des Datenschutzes sowie der Compliance. Denn auch wenn
viele Kunden ihre Unterlagen gerne digital empfangen wollen,
stehen wir immer vor der Frage, ob das rechtlich maglich ist.

Birkle: Das geht uns genauso, wenigstens wenn es um Ver-
tragsabschliisse geht. Es gibt so gut wie keinen Geschéftspro-
zess, der nicht in Form eines Schriftstiickes dokumentiert wird.
Das ist dann Dokumentenmanagement im wahrsten Sinne des
Wortes. Da geht es in Bezug auf die Anforderungen der Regu-
latorik und des Verbraucherschutzes nicht nur darum, dass die
Dokumente selbst korrekt sind, sondern auch darum, in wel-
cher Reihenfolge der Kunde die Dokumente erhalten hat.

In der werblichen Kommunikation, bei der wir die Sparkas-
sen ebenfalls unterstiitzen, ist es sicherlich einfacher. Hier stellt
sich die Frage des geeigneten Kanals ganz extrem. Papier geht
auch hier natiirlich stark zuriick, gleichzeitig gibt es noch nicht
viele Erfahrungen mit der digitalen Ansprache. Gerade wenn es
um die Nachverfolgung geht, betreten wir hier noch Neuland.

Holdorf: Wir als Backoffice-Dienstleister der Sparkassen
erhalten von unseren Kunden sowohl digitale als auch papier-
hafte Auftrage. Aktuell dominiert beim Auftragseingang jedoch
nach wie vor das Papier. Unser Kernthema ist die Frage, wie wir
die eingehenden Auftrdge so biindeln, kanalisieren und steu-
ern kdnnen, dass eine effiziente, weitestgehend automatisierte
Abwicklung der Auftrdge unter Nutzung einer Kombination der
von unseren Kunden beigestellten IT-Infrastruktur und unserer
eigenen Interpretationsmodule maglich ist. Unsere Losung
heilt S-Servicepartner-Industriemodell. Wir setzen dabei sehr
stark auf die Texterkennung und nutzen das Serviceportal der
Finanz Informatik fiir die automatisierte Abwicklung. Wir wollen
die OCR-Technik noch stérker fiir die Klassifizierung und Inde-
xierung von Dokumenten nutzen. Im Ergebnis bilden wir ein-
heitliche Auftragsstapel und hinterlegen Workflows, um eine
moglichst automatisierte Verarbeitung zu ermdéglichen.

Zeller: Wir bieten unseren Firmenkunden Kontoausziige
seit einiger Zeit auch als PDF-Version an. Denn die Daten fiir
ihre Buchhaltung erhalten die Kunden sowieso online. Dane-
ben haben wir auch eine Portalldsung, die es unseren Kunden
ermdglicht, Dokumente online an uns zu liefern. Das ist auch fiir
den Bereich Trade Finance interessant.

Gemeinsam mit unseren Kunden suchen wir Wege, wie wir
die Kommunikation digitalisieren kdnnen. Bei Firmenkunden hat
man immer das Problem, dass der Vertragspartner juristisch
das Unternehmen ist, doch die ausfiihrende Person ein Mit-
arbeiter. Deshalb muss man im Firmenkundengeschéft andere
Wege gehen.

Wagner: Aus der Sicht eines Herstellers beschéftigen uns
derzeit drei Bereiche. Im Inboundmanagement geht es darum,

wie die Daten ankommen, wie sie organisiert und standardi-
siert sowie dem Workflow zugefiihrt werden. Das Zweite ist die
Frage des Outputs: Wie werden Dokumente kanalgerecht dem
Markt zugefiihrt. Das dritte Thema betrifft die interne Organi-
sation. Dabei geht es darum, alle Dokumente mit Metadaten zu
versehen, so dass sie revisionssicher archiviert werden kon-
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nen. Fiir diese Bereiche, das Standardisieren und Strukturieren
von Dokumenten sowie die Mdglichkeit auf Basis von Meta-
daten Entscheidungen treffen zu kdnnen, gibt es derzeit eine
groBe Nachfrage.

Wenn alle Interesse an digitalen Dokumenten haben, weshalb
ist es dann so schwer, vom Papier wegzukommen?

Birkle: Dafiir ist sicherlich die Regulatorik und der Verbrau-
cherschutz mit verantwortlich. Im gesamten Aktivbereich gilt
die Schriftformerfordernis. Da kommt man um eine qualifizierte
Signatur nicht herum. Das kdnnte natiirlich durch Zertifikate
erfolgen, doch diese haben sich noch nicht flaichendeckend
durchgesetzt. Deshalb gibt es noch immer diesen Medien-
bruch. Man hat einen digitalen Prozess um den Vertrag zu
erstellen, doch zum Schluss kommt dann aus dem Drucker ein
Stiick Papier, das der Kunde entweder zugestellt bekommt oder
direkt vor Ort in einer Filiale unterzeichnen muss. Das zu @ndern
ist nach wie vor eine groRe Herausforderung, die eigentlich nur
juristisch geldst werden kann. Wenn die Rahmenbedingungen
nicht gedndert werden, kann man an der Stelle wenig {iber
Digitalisierung sprechen. Das Entscheidende an der Digitali-
sierung ist auch, dass es eben nicht reicht, das Dokument zu
digitalisieren, sondern es muss auch der gesamte Prozess so
dokumentiert werden, dass es rechtlich nachvollziehbar ist.

Harz: Das gilt allerdings nicht nur fiir das Aktivgeschéft.
Auch der Passivbereich ist davon betroffen. Wenn es zum Bei-
spiel um eine Kapitalmanahme geht und der Depotinhaber
eine Weisung erteilen muss, dann stellen wir dem Kunden das
Formular entweder liber unsere Postbox digital zur Verfligung
oder wir schicken es ihm per Post. In beiden Féllen muss der

Depotkunde mit dem Papier zu seiner Bank gehen, dort unter-
schreiben und sich legitimieren. Nur dadurch wird dokumen-
tiert, dass der Kunde der rechtmaBige Vertragspartner ist.

Holdorf: Es wiare sicherlich sinnvoll, Initiativen zu griinden,
die Vorschldge unterbreiten, wie man Dokumente digital in
rechtlich einwandfreie Formate {ibertragen kann. Zu unseren
Kernthemen gehdren Baufinanzierung, Pfandung, Wertermitt-
lung und Bilanzanalyse. Gerade in diesen Bereichen wird noch
sehr viel Papier bewegt. So wird zum Beispiel ein Pfandungs-
und Uberweisungsbeschluss vom Gerichtsvollzieher heute auf
Papier zugestellt. Eine digitale Bereitstellung der pfdndungs-
relevanten Daten durch den Gerichtsvollzieher wiirde deut-
liche Nutzeffekte bei der Abwicklung ermdglichen. Im Grunde
miissten die gesetzlichen Grundlagen gedndert werden, damit
eine digitale Zustellung mdglich ist. Ideal wére eine zentrale
Evidenzstelle, die die Daten elektronisch fiir die Dienstleister
vorhalt.

Wagner: In diesen Fallen ist sicherlich auch der Gesetzge-
ber gefragt. In Ddnemark oder Schweden hat der Staat eine
sichere Mailadresse an jeden Biirger vergeben. Es gibt dort
also ein flaichendeckendes System, und das nutzen die Biirger.
In Deutschland gibt es hingegen alle méglichen Services und
Technologien. Die will allerdings keiner haben, weil niemand so
genau weil}, wofiir er sie nutzen soll.

Zeller: So weit muss man gar nicht gehen. Es wiirde schon
eine grofRe Erleichterung bringen, wenn beispielsweise die
Finanzbehdrden auch Online-Kontoausziige akzeptieren wiir-
den. Ein anderer Punkt — und hier verlassen wir die gesetz-
lichen Vorschriften —, an dem sehr viel Papier und Arbeit
wegfallen konnte, sind die Berichte der Wirtschaftspriifungs-
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gesellschaften. Sie werden digital erstellt, gedruckt und an
die Bank geschickt. Wir werten sie aus, indem wir sie wieder
digitalisieren. Auch hier wiirde es im Grunde reichen, Dateien
auszutauschen.

Nun gibt es ja inzwischen Losungen, die es ermdglichen digi-
tale Unterlagen sicher auszutauschen. Immerhin bieten viele
Banken und Sparkassen ihren Kunden ein Portal an. Weshalb
wird das nicht ausreichend angenommen?

Grumser: Ein Grund ist sicherlich, dass die Kunden nicht bei
jedem Institut und noch viel weniger bei jeder Versicherung ein
eigenes Postfach haben mdchten. Es ist ihnen schlicht zu auf-
wandig, alle diese Portale zu verwalten. Dass es ein Banking-
Portal gibt, das haben die meisten Leute akzeptiert. Zumal hier
auch noch relativ hdufig Dokumente ausgetauscht werden.
Dass jetzt aber auch noch jeder Versicherer ein zusétzliches
Portal anbietet, ist den meisten Kunden zu viel.

Da die verschiedenen Eingangsstréme mit den Output-Kanélen
abgestimmt werden miissen, muss man die Dokumente
entsprechend aufbereiten. Dafiir gibt es gute Lésungen auf
dem Markt. Die Dokumente kénnen dann virtuell angezeigt,
bearbeitet und verschickt werden, und zwar auf jeder Art

von digitalem Kanal und in jeglicher Form, einschlieBlich aller
Dateiformate.

Harz: Wir stellen unsere Belege in die Portale unserer Kun-
den. Das ist schon der erste Schritt zur digitalen Auslieferung
der Dokumente. Unsere Kunden haben dann die Maglichkeit,
ihren Kunden die Daten digital zur Verfiigung zu stellen. Wie
der Endkunde den Zugang erhilt, ist die Entscheidung unserer
Kunden. Und da hat man tatsachlich noch eine sehr heterogene
Landschaft.

Zeller: Wenn wir von unseren Kunden digitalisierte Auftra-
ge bekommen — beispielsweise, indem mit Hilfe einer App eine
Rechnung abfotografiert und damit automatisch erfasst wird —
werden ja auch noch andere Daten iibermittelt. Die Bank weil3,
wann der Kunde seine Rechnung bezahlt und wann er aktiv
ist. Solche Daten kénnen vielfaltig genutzt werden, und das ist
sicherlich auch ein Grund dafiir, weshalb viele Menschen noch
das Papier bevorzugen. Sie wollen nur bis zu einem gewissen
Grad die Vorteile digitaler Ubertragung nutzen, weil sie Angst
haben, zu durchschaubar zu werden.

Selbst wenn die Informationen von den Kunden bereits digita-
lisiert zur Bank kommen, so handelt es sich in den wenigsten
Féllen um strukturierte Dokumente. Unstrukturierte Daten
miissen erst einmal verstanden und klassifiziert werden, ehe
man sie verarbeiten kann. Wie kann man diese Aufgabe losen?

Birkle: Einer unserer Kunden, eine Versicherung, hat hierzu
ein interessantes Projekt gemeinsam mit IBM gestartet. Es geht
darum Eingangsdokumente — Mails mit Anhéngen — automati-
siert zu analysieren, zu entscheiden, wie man auf die Mail rea-
gieren sollte und welcher Kommunikationsweg fiir die Anspra-
che des Kunden jetzt der richtige ist.

Wir verwenden das System fiir das Beschwerdemanage-
ment um herauszubekommen, in welcher emotionalen Phase
sich der Kunde befindet und wie man angemessen reagieren
kann. Es wird der Text nicht alleine aufgrund des Inhalts bewer-
tet. Es geht auch darum, die Formulierung zu interpretieren und
Riickschliisse auf die Stimmungslage des Verfassers zu ziehen.
Die Ergebnisse, die die Software liefert, sind wirklich erstaun-
lich treffend.

Harz: Wir versuchen, die Kommunikation zu unseren an-
geschlossenen Instituten nur auf zwei Eingangskanédle zu
beschranken, namlich auf unser Ticket-System und auf das Tele-
fon. Und auch die telefonische Kontaktaufnahme soll mdglichst
selten sein, denn sie ist sehr personalintensiv und damit teuer
und zudem rechtlich nicht verlédsslich. Bei einem technischen
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Kanal kdnnen Vereinbarungen sehr viel einfacher dokumentiert
werden, ebenso wie die verschiedenen Arbeitsschritte.

Holdorf: Unseren Kunden stehen grundsatzlich unterschied-
liche Zugangswege zur Verfiigung. Wir nehmen Anfragen und
Auftrage per Fax, Mail, Brief und so weiter an. Unser Ziel ist
es, die eingehenden Auftrdge — unabhéngig vom Eingangsweg
und der Auftragsart — so friih wie mdglich zu digitalisieren und
zusammenzufiihren. Dies ist — neben standardisierten Prozes-
sen — eine wesentliche Voraussetzung fiir eine standortiiber-
greifende Mengensteuerung sowie den Einsatz von Automati-
sierungslosungen bei der Auftragsabwicklung.

Birkle: Aus meiner Sicht ist es allerdings nicht in erster Linie
eine Frage der Technik, wie wir die Digitalisierung vorantrei-
ben. Im Grunde wissen wir ndmlich nicht, wie Kommunikation
in Zukunft funktionieren wird. Wir reden heute {iber Mail oder
Papier, doch wir kdnnen nicht beurteilen, was mit WhatsApp
oder Facebook passiert.

Da geht es sicherlich noch nicht um den Austausch von Ver-
tragen. Doch Kommunikation beginnt ja schon sehr viel friiher,
beispielsweise mit werblichen Informationen. Es gibt Kanile,
die vielen Verantwortlichen in den Instituten ganz neu sind und
die kiinftig noch neu entstehen. Die Verarbeitung dieser Infor-
mationskandle ist ein zusétzliches Thema. Wie geht man mit
den Informationen um? Wo ist die Trennung zwischen werb-
licher und vertraglicher Kommunikation? Wie dokumentiert
man das, damit kein juristisches Problem entsteht? Das sind
Fragen, auf die derzeit noch keiner eine Antwort hat.

Grumser: Da haben Sie vollig recht. Allerdings darf das nicht
bedeuten, dass man nichts macht, weil man nicht weil3, wie es
weitergeht. Wir als Hersteller von Technologie sind immer wie-
der iiberrascht, dass viele groBe Unternehmen noch immer mit
Altanwendungen arbeiten und damit den Anschluss verlieren.
In manchen Rechenzentren laufen noch Druckanwendungen,
die Software aus den achtziger Jahren nutzen. Da braucht man
sich nicht zu wundern, wenn die Einbindung sozialer Netzwerke
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nicht funktioniert. Im Grunde wiirde es reichen, die
Daten in Richtung XML strukturierter und standardisier-
ter aufzubereiten. Dazu muss man nicht wissen, ob WhatsApp
zum Standard wird oder nicht. Ich wundere mich manchmal,
wie langsam die Dinge vorangehen und dass sich die Verant-
wortlichen dann fragen, weshalb sie von manchen Technolo-
gien iiberrollt werden.

HTML5 hat der modernen Dokumentenverarbeitung
sicher den Weg bereitet. Die textbasierte Auszeichnungs-
sprache gibt schon heute auf mobilen Plattformen den Ton an,
denn Inhalte mit HTML5 kénnen problemlos fiir alle elektro-
nischen Ausgabekanéle aufbereitet werden.

Die Druckoption gibt es nach wie vor, und auch die Konvertie-
rung in PDF-Dateien ist mdglich. Damit ist HTML5 derzeit das
intelligenteste Format fiir die gré8en- und kanalunabhéngige
Erstellung und Darstellung von Dokumenten.

Zeller: Wir haben derzeit eine Situation, dass die Banken
enorm unter Druck stehen. Die Filialnetze sind zu groB, gleich-
zeitig gibt es den technischen Fortschritt, so dass jeder Kun-
de im Grunde seine Filiale in der Tasche hat. Viele Banken und
Finanzinstitute haben das lange Zeit ausgeblendet. Und jetzt
trifft es alle mit Macht. Gerade die Regionalinstitute miissen
sich jetzt iiberlegen, wie viel Online-Bank sie werden wollen
und wie viele Filialen sie sich noch leisten konnen.

Der Wandel muss also schnell gehen?

Holdorf: Ich glaube, wir haben dafiir tatséchlich nicht sehr
viel Zeit. Das Nutzerverhalten &ndert sich massiv. Die heutige
Generation hat Smartphones, erwartet schnelle Antworten und
hat immer weniger Versténdnis fiir das Schriftformerforder-
nis — da wird ein riesiger Umbruch kommen. Wenn ich heute
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einen Kredit abschlieBen méchte, dann dauert es alleine schon
wegen der regulatorischen Anforderungen relativ lange. Da
wird Druck entstehen, und dem miissen sich die Banken stel-
len, um erfolgreich zu sein.

Wagner: Der Druck ist l&ngst da, weil der Wettbewerb nur
einen Klick weit weg ist. Die Geschwindigkeit gegeniiber den
Kunden wird immer wichtiger. Und hier miissen die Institute ein
gutes Mal zwischen den Wiinschen ihrer Kunden und dem,
was rechtlich méglich ist, finden.

Birkle: Sie haben vollkommen recht. Nach meiner Wahrneh-
mung liegt es daran, dass Banking zur Selbstversténdlichkeit
wird. Viele Produkte méchte der Kunde am liebsten direkt und
online abschlieBen — wie er eine Reise bucht oder einen neuen
Computer kauft. Natiirlich gibt es nach wie vor Geschaftsvorfal-
le, bei denen eine Beratung notwendig ist, doch die werden
zunehmend weniger.

Und wir diirfen nicht vergessen, dass auch die Digitalisie-
rung in der Filiale stark voranschreitet. Neben Plakaten gibt
es Digital Signage, neben Prospekten gibt es Kiosk-Systeme
und neben Uberweisungsformularen gibt es Terminals. Hinter
all dem steckt letztendlich Dokumentenmanagement. Denn die
Inhalte, die auf den digitalen Gerédten angezeigt werden, miis-
sen erst einmal erfasst und zusammengestellt werden. Da fin-
det ein rasanter digitaler Wandel statt, den die Institute bewal-
tigen miissen.

Wie Herr Grumser schon sagte, muss dieser Wandel zum groR3-
en Teil mit Altsystemen bewiltigt werden. Ist das maglich?

Wagner: Natiirlich sind die alten Systeme in der Regel sehr
stabil und robust, doch den Anforderungen von heute sind
sie zu einem grofRen Teil nicht mehr gewachsen. Als Anbieter
von Dokumentenmanagement-Lésungen sind wir dann héufig
gezwungen Notldsungen zu entwickeln, die den Instituten den
Einsatz moderner Technologien ermdglichen, ohne in die Altsys-
teme einzugreifen.

21

Grumser: Im Grunde sind wir dann die Opfer der Legacy-
Siinden unserer Kunden. Wir bieten ihnen Lésungen, die es
ihnen erlauben, die neue Welt mit den alten Systemen zu ver-
binden. Dadurch nehmen wir dann auch den Migrationsdruck
heraus — und ermdglichen dadurch den weiteren Einsatz der
starren Altsysteme.

Bei den Kreditinstituten ist die Vielfalt an unterschiedlichen
Systemen, die Dokumente ausgeben, sehr gro8. Damit steigt
auch die Anfélligkeit fiir Datenmissbrauch. Wenn ein Haus

50 dokumentenerzeugende Fachanwendungen hat und zehn
Ausgabekanéle bedient, muss es permanent 500 Schnittstellen
pflegen. Ein zentrales, einheitliches Output-Management lgst
dieses Problem, weil es die Schnittstellen reduziert und damit
potenzielle Einfallstore fiir Datenverlust, mangelnde Nachvoll-
ziehbarkeit und ungeniigende Regelkonformitét eliminiert.

Wagner: Dabei geht es oft um scheinbar kleine Themen,
die allerdings fiir eine neue Qualitat in der Kommunikation mit
dem Kunden sorgen. Beispielsweise die Darstellung eines Kon-
toauszugs auf dem Smartphone oder Tablet. Das funktioniert
nicht besonders gut, wenn es sich um ein PDF handelt. Also
miissen die Daten auch als HTML vorliegen, damit der Konto-
auszug in einer hohen Qualitdt und angepasst auf das Display,
mit dem der Kunde gerade arbeitet, angezeigt werden kann.

Zeller: Das Grundproblem, das die gesamte Branche hat,
ist tatséchlich, dass die IT-Systeme iiber die Jahre gewachsen
sind und immer wieder etwas angebaut wurde. Haufig muss
eine Anwendung auf verschiedene Systeme zugreifen, um die
notwendigen Daten zu hekommen. Beispielsweise entsteht ein
Kontoauszug aus Informationen, die teilweise aus dem Rechen-
zentrum kommen und teilweise im jeweiligen Institut selbst vor-
gehalten werden. Margaretha Hamm
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~Zahlungsverkehr ist

PAYMENT

Informationsiibermittlung”

Viele Jahre galt das Thema Zahlungsverkehr als langweilig. Doch das hat sich seit einiger Zeit
grundlegend gedndert. Neue Regulierungen, moderne Technologien und eine steigende
Geschwindigkeit bei der Abwicklung haben in den vergangenen Jahren fiir Dynamik gesorgt.
Welche Aspekte derzeit wichtig sind und worin die Chancen fiir die Kreditinstitute bestehen,
erklart Christian Bruck, Partner bei BearingPoint im Bereich Financial Services mit dem
Schwerpunkt Zahlungsverkehr, im Gesprdach mit ,,Banken+Partner”.

Christian Bruck
Partner,
BearingPoint

Wie haben sich der Blick auf und die Anforderungen an den
Zahlungsverkehr in den vergangenen Jahren verandert?
Bruck: Bis vor einigen Jahren haben sich die Kreditinstitute
im Bereich Zahlungsverkehr sehr stark auf die reine Abwick-
lung der Transaktionen konzentriert. Es ging alleine darum, Geld
moglichst schnell und kostengiinstig von A nach B zu transfe-
rieren. Heute riickt mehr und mehr das Thema der Informati-
onsiibermittlung in den Vordergrund. Denn im Grunde geht es
bei einer Uberweisung oder Lastschrift ja auch in erster Linie
darum, die Information zur Zahlung zu iibertragen. Clearing und
Settlement komplettieren die Abwicklung der Transaktion.

Ein Beispiel fiir die steigende Bedeutung von Informationen ist

sicherlich die EU-Zahlungsverkehrsrichtlinie PSD2. Sie
ermoglicht Dienstleistern den Zugriff auf die Kontodaten
der Bankkunden — verlieren die Institute damit den direkten
Kontakt zu ihren Kunden?

Bruck: Die Gefahr besteht sicherlich, wenn sich die Insti-
tute darauf reduzieren lassen, sich tatsdchlich nur noch um
die Abwicklung zu kiimmern. Nutzen die Banken allerdings
die Chance, dann behalten sie natiirlich den direkten Kontakt
zum Kunden und kénnen die Bindung sogar noch verstérken,
indem sie zusétzliche Services anbieten. Wenn es ein Institut
schafft, die Mindestanforderungen von PSD2 durch zusétzliche
Services und Produkte noch zu {iberbieten, dann kann es zum
Dreh- und Angelpunkt fiir die Bediirfnisse der Kunden werden.
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Wie kdonnen solche Services aussehen?

Bruck: Da ist ganz vieles denkbar. Das reicht von der Bereit-
stellung von aggregierten Kontoinformationen iiber das Aus-
|6sen von Zahlungen bis hin zu Authentifizierungsdienstleis-
tungen.

Steckt dahinter auch Ertragspotenzial?

Bruck: Aber sicher. Und das wissen die Banken auch. So
haben wir in unserer empirischen Studie ,Zahlungsver-
kehr 4.0 - Welche Auswirkungen hat das Digitalisierungs-
zeitalter auf den Zahlungsverkehr” herausgefunden, dass 57 Pro-
zent der befragten Institute das groRte Ertragspotenzial bei Kon-
toinformationsdiensten sehen und immerhin 50 Prozent weiteres
Potenzial duch Cross Selling von Zahlungsverkehrsprodukten
erwarten. Man sieht also, dass die Institute verstanden haben,
um was es geht: weg vom Geldverdienen mit Transaktionen, hin
zu Erldsen aus der Informationsverarbeitung.

Ein weiteres Thema, das derzeit auf der Agenda steht, ist
Instant Payment. Wie weit ist die Branche bei der Entwicklung
solcher schnellen Zahlungsmoglichkeiten?

Bruck: Die Rulebooks fiir Instant Payments sind %
definiert. Jetzt geht es darum, Systeme zu entwickeln,
die diesen Standard umsetzen. Zwar wird es sicherlich auch
nationale Losungen geben — eben weil das Gros der Zahlungen
immer noch national stattfindet — doch das Ziel wird es sein,
eine einheitliche Ldsung fiir die gesamte Euro-Zone zu ent-
wickeln. In Europa arbeiten sowohl Clearinghduser als auch
die Zentralbanken an einem solchen System. Beispielsweise
plant die EBA, Clearing SCT™ST im November dieses Jahres
anzubieten, die Zentralbanken werden voraussichtlich 2018 mit
diesheziiglichen Services folgen.

Werden sich Instant Payments in Europa flaichendeckend
durchsetzen konnen?


http://www.bearingpoint.com/de-de/
https://www.bearingpoint.com/de-de/unsere-expertise/insights/studie-zahlungsverkehr-40/
https://www.europeanpaymentscouncil.eu/sites/default/files/KB/files/EPC004-16%20202017%2020SCT%2020Instant%2020Rulebook%2020v1.0.pdf
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/DE/TXT/PDF/?uri=CELEX:32015L2366&from=DE
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Bruck: Davon bin ich iiberzeugt. Gerade in Verbindung mit
PSD2 hat Instant Payment ein enormes Potenzial. Es ist sogar
moglich, dass dadurch bestehende Zahlungsverkehrsprodukte
abgel6st werden. Zwar zielt Instant Payment derzeit in erster
Linie auf den Massenzahlungsverkehr, sollten allerdings die
aktuell vorhandenen Obergrenzen fiir Transaktionen fallen,
dann kénnten dadurch auch GroBbetragszahlungen ersetzt
werden. Es ist also kein Wunder, dass viele Marktteilnehmer
aktuell dabei sind, innovative Produkte fiir die Abwicklung des
Instant Zahlungsverkehrs zu entwickeln.

Schnellere Zahlungen und Zugriffsmoglichkeiten externer
Dienstleister machen neue Sicherheitslosungen notwendig.

Bruck: Genau, zum einen nehmen die Angriffe auf die
IT-Systeme der Banken immer stérker zu, und zum anderen
steigt die Geschwindigkeit. Gab es vor einigen Jahren noch
meist ausreichend Zeit fiir Abstimmungen vor der Finalitdt von
Zahlungen, bei der man einen Fehler noch beheben konnte,
so ist das bei Instant Payments schwer mdglich. Alle an der
Zahlungsverkehrsabwicklung beteiligen Stellen miissen heu-
te schneller und genauer arbeiten und ihre Systeme entspre-
chend anpassen.

Wie wirken sich alle diese Veranderungen auf die Geschafts-
modelle und die Organisationsstruktur der Banken aus?

Bruck: Erstens wird es eine noch stédrkere Arbeitsteilung
geben. Es gibt kiinftig nur noch wenige Abwicklungsfabriken,
deren Aufgabe es ist, Transaktionen schnell und giinstig auszu-
fiihren. Zweitens haben die Banken die Méglichkeit ihren Kun-
den zusatzliche Services anzubieten und damit die Bindung zu
verstarken. Und drittens werden sich neue Systeme entwickeln
—wir nennen sie Digital Ecosystems —, die die Zusammenarbeit
von Marktteilnehmern aus ganz unterschiedlichen Branchen
ermdglichen.

Wie kann ein solches Digital Ecosystem aussehen?

Bruck: Es ist eine Art Marktplatz, auf dem die verschie-
denen Anbieter ihre Leistungen présentieren und auf dem sie
gemeinsam neue Ldsungen entwickeln. Das kénnen branchen-
fremde Produkte sein, die die Institute gemeinsam mit Partnern
umsetzen, beispielsweise indem sie vorhandene Daten nutzen
und daraus einen neuen Service ableiten. Dafiir sind Wert-
schopfungspartnerschaften und strategische Partnerschaften
notwendig. Das ist ein grundlegender Wandel, der zu grofRen
Verénderungen bei den Kreditinstituten fiihren wird.

Werden die Banken dabei eine wichtige Rolle spielen?

Bruck: Die Institute selbst sind jedenfalls davon {iberzeugt.
Immerhin sehen {iber 60 Prozent von ihnen die Banken und
Sparkassen als kiinftige Betreiber eines solchen Ecosystems.

Margaretha Hamm
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Grundlegender Wandel
Auswirkungen von Instant Payments, PSD2 und Digitalisierung auf den
Zahlungsverkehr

Quelle: Unternehmensberatung BearingPoint

ZAHLUNGSVERKEHR 4.0

Studie der Unternehmensberatung BearingPoint zu Auswirkungen von

Instant Payments, PSD2 und Digitalisierung auf den Zahlungsverkehr
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Buchtipp

SERVICE

Digitalisierung beleuchtet

Wohl kein Thema
beschdftigt Banken
und Sparkassen der-
zeit so sehr wie die
Digitalisierung. Sie
hat zu einem grund-
legenden Wandel in
der Kreditwirtschaft
gefiihrt und wird

- 3/2017
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auch kiinftig Verande-
rungen vorantreiben.

»,Neu ist, dass die Technologie
primdr Treiber fiir den Wandel des
Kundenverhaltens ist - nicht umge-
kehrt, heifit es in der Einleitung des
Sammelbandes ,Digitalisierung im
Maschinenraum der Finanzdienst-
leister”. In 17 kurzen Aufsdtzen wer-
fen Berater von KPMG, Experten aus
Banken und Versicherungen, Wis-
senschaftler und Vertreter von Unter-
nehmen einen Blick auf das Thema.

Dadurch gelingt es ihnen, kom-
primiert - fast - alle Aspekte des
technologischen Wandels und seiner
Auswirkungen auf die Finanzwirt-
schaft zu beleuchten. Das reicht von
den Grundlagen der Digitalisierung

iiber die Auswirkung auf Kunden,
Prozesse und Geschdftsmodelle, bis
hin zu Fragen von Compliance und
Kontrolle. Somit deckt das Buch alle
Elemente von der Optimierung der
Kundenschnittstelle bis zu hin zur
Erweiterung der Verarbeitungsmog-
lichkeiten im Backoffice-Bereich ab.

Die Autoren nehmen sich dabei
auch dem Spannungsfeld Stabilitdt
(reprdsentiert durch die traditionellen
Finanzdienstleister) und Dynamik
(reprdsentiert durch junge Start-Ups)
an. Sie beleuchten unterschiedliche
Aspekte der beiden Dimensionen
und zeigen konkrete Losungsansdtze
auf, wie eine Integration auf tech-
nischer Ebene erfolgreich realisiert
werden kann.

Digitalisierung im Maschinenraum der
Finanzdienstleister

KPMG AG Wirtschaftspriifungsgesell-
schaft (Hrsg.)

Verlag: Schéffer Poeschel, 2017

ISBN: 978-3-7910-4012-7

173 Seiten

49,95 Euro

Termine

Bitcoin, Blockchain & Co. fiir Banken
Termin: 28. bis 30. August 2017

Ort: Heidelberg

Veranstalter: Forum Institut fiir
Management

Kosten: 1.660 Euro zzgl. MwSt.
www.forum-institut.de

Banken im Umbruch

Termin: 6. und 7. September 2017

Ort: Frankfurt, Veranstalter: Euroforum
Kosten: 2.400 Euro zzgl. MwSt.
www.banken-im-umbruch.de

Kontakte 2017: Financial Planning

Praxis

Termin: 18. und 19. September 2017

Ort: Mainz

Veranstalter: EBS/IPWM Institut fiir

Private Wealth Management

Kosten: 995 Euro zzgl. MwsSt. (2 Tage)
665 Euro zzgl. MwsSt. (1 Tag)

www.ebs-kontakte.de

Swiss Payment Forum

Termin: 6. und 7. November 2017

Ort: Ziirich

Veranstalter: Vereon

Kosten: 2.195 Franken zzgl. MwSt. (2 Tage)
www.swisspaymentforum.ch
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