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Differenzierte Losungen
fuir das Kredit-Backoffice

Hagen Luckert

«Die klassische Kreditfabrik mit einem ausschlieBlichen Angebot von Voll- und
Teil-Processing-Leistungen hat ausgedient”, schreibt der Autor. Man konnte
auch sagen, anders als im Ausland und anders als in der Wertpapierabwicklung
oder im Zahlungsverkehr hat sich die Kreditfabrik fiir Hypothekenkredite
hierzulande nicht durchgesetzt. Deshalb wollen die Kredit-Prozessoren jetzt ihre
personellen und technischen Kapazititen den Banken durch das Abfangen von
Arbeitsspitzen sowie durch die Bereitstellung von Processing-IT anbieten, wie der
Autor am Beispiel seines Hauses erldutert. (Red.)

Gutes Werkzeug, gute Arbeit. Dieses
Sprichwort fasst in einer einfachen For-
mel zusammen, welchen Nutzen Finanz-
dienstleister aus der Zusammenarbeit mit
einem spezialisierten Servicer ziehen
kdnnen. Die Finanzdienstleister sehen
sich mit einer Vielzahl komplexer Hand-
lungsfelder konfrontiert, die vom Ver-
trieb tiber die IT bis zum Backoffice fast
alle Bereiche im Unternehmen betreffen.
Im Zuge der Finanzkrise gewinnt die
Kosten-Ertrags-Problematik im Kreditge-
schaft zusatzliche Brisanz. Gleichzeitig
stehen in einigen Unternehmen die Ge-
schaftsmodelle auf dem Priifstand.

Um sich fiir eine wieder beruhigte
Marktsituation eine sichere Position im
strategisch und betriebswirtschaftlich
wichtigen Kreditgeschaft zu verschaffen,
missen die Banken zukunftsfahige Kon-
zepte entwickeln und umsetzen. Mehr
denn je zahlt die Fahigkeit, Vertrieb und
Prozesse auf sich schnell dndernde
Marktgegebenheiten einstellen zu kon-
nen. In dieser Situation sind differen-
zierte Losungen gefragt, die die unter-
schiedlichen Anforderungen und Rah-
menbedingungen der Unternehmen
beriicksichtigen.

Industrialisierung:
vielseitige Disziplin

Viele Banken haben in den vergangenen
Jahren bereits MaBnahmen der Industri-
alisierung zur Optimierung und Effizi-
enzsteigerung ihrer Kreditprozesse in
Angriff genommen, um den Herausfor-
derungen zu begegnen und die eigene
Marktposition im Kreditgeschaft zu stér-
ken. Das Fraunhofer Institut flir Arbeits-
wirtschaft und Organisation (IAO) kons-
tatiert in der Studie ,Bank & Zukunft

2009", dass bei der Umsetzung von In-
dustrialisierungsmaBnahmen und in der
Weiterentwicklung des Geschaftspro-
zessmanagements bereits sichtbare Fort-
schritte erzielt wurden. Dennoch sind, so
die Studie weiter, ,nach wie vor sehr
groBe Potenziale zur Verbesserung von
Prozessen und zur Steigerung der Effizi-
enz vorhanden."

Angesichts der vielfédltigen Herausforde-
rungen gewinnt die Industrialisierung
von Prozessen weiter an Bedeutung. Laut
der Studie zeichnet sich ab, ,dass sich die
Industrialisierung von der reinen Kosten-
reduktion hin zur Gestaltung neuer Fiih-
rungs- und Organisationsstrukturen in
Banken wandelt." Entsprechend nennen
auch 62 Prozent der befragten Entschei-
der den Ausbau der Kooperationskompe-
tenz ihres Unternehmens und 55 Prozent
die Weiterentwicklung der strategischen
SteuerungsgréBen der Bank als aktuelle
Ziele der Industrialisierung.

Diese Ergebnisse zeigen, dass sich die
Industrialisierung des Kreditgeschafts
vom Schlagwort zum vielseitigen Kon-
zept wandelt. Die Banken sehen hierin
bedarfsgerechte und flexible Losungen,
um Prozesse zu optimieren, die Effizienz
zu steigern und Wertschépfungsketten
innovativ zu gestalten. Der Bewusst-
seinswandel hat also in vielen Unterneh-
men begonnen. Doch vor dem néchsten
Schritt, MaBnahmen umzusetzen und
Strukturen zu verandern, z6gern noch
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viele. Dabei ist mutiges Handeln erfor-
derlich, um wettbewerbsfahig zu bleiben.

Ausdifferenzierung
durch Spezialisten

Das Riistzeug, um den Herausforde-
rungen zu begegnen, ist bereits vorhan-
den. Die Servicer haben friihzeitig inno-
vative Wege fiir die Weiterentwicklung
der Kredit-Backoffices gedffnet. Die
klassische Kreditfabrik mit einem aus-
schlieBlichen Angebot von Voll- und
Teil-Processing-Leistungen hat ausge-
dient. Die Losungen der Kreditwerk Hy-
potheken-Management GmbH beispiels-
weise orientieren sich an den Herausfor-
derungen des Marktes und den daraus
abgeleiteten Handlungsfeldern fiir Ban-
ken, Versicherungen und weitere Finanz-
dienstleister.

Das Angebot umfasst Processing Servi-
ces, Value Added Services, Consulting
und Application Service Providing (ASP).
Unter Value Added Services versteht man
hierbei, dass vielfaltige Dienstleistungen
von qualifizierten Kreditsachbearbeitern
der Hypotheken-Management bei beson-
deren Anldssen und kurzfristigen Aufga-
ben im Kreditgeschaft temporér ausge-
fiihrt werden. Durch die Modularisierung
der Leistungen ergeben sich vielfaltige
Kombinationsmoglichkeiten.

Die Finanzdienstleister kdnnen die beno-
tigten flexiblen Losungen fiir ihr Kredit-
geschaft aufgrund ihrer Organisations-
struktur, Investitions- und Ressourcen-
planung haufig nicht eigenstandig
abbilden. Sie profitieren von der fach-
lichen und technischen Expertise des
Kreditservicers, der gezielt seine Ressour-
cen, Systeme und seine Leistungsstruktur
als Einzel- oder als Gesamtpaket auf die
anforderungsgemaBe Unterstlitzung der
Finanzdienstleister ausrichtet.

Umfang, Dauer und Art der Zusammen-
arbeit zwischen Mandant und Dienstleis-
ter lassen sich dabei je nach Bedarf un-
terschiedlich gestalten. Neben einem
Outsourcing von Kreditprozessen riicken
so auch immer mehr Losungen in den
Vordergrund, die auf einer temporéren
oder volumenflexibilisierten Zusammen-
arbeit basieren.

Flexibilitdt nach dem
Baukastenprinzip

Processing und Value Added Services
bilden die beiden eng miteinander ver-
wandten Kernkompetenzen der Hypo-



theken-Management. Finanzdienstleister
kénnen neben dem klassischen Voll- und
Teil-Outsourcing von Kreditprozessen die
Leistungen des Servicers im Rahmen der
Value Added Services auch temporar
oder auf Abruf in Anspruch nehmen.
Dabei profitieren sie in gleichem MaBe
von der Fachkompetenz, den Kapazititen
und Servicestandards des Dienstleisters
wie bei einem vollstdndigen Outsourcing.

Gerade in schwierigen Marktzeiten
nimmt die Bedeutung der Neukunden-
gewinnung und Kundenbindung fiir die
Banken zu. Doch hdufig sind Vertriebs-
initiativen nur mit entsprechenden Vor-
laufzeiten umsetzbar, da fiir eventuelle
Auftragsspitzen moglicherweise nicht
gentigend Kapazitaten fir die Bearbei-
tung zur Verfligung stehen. Die seitens
des Vertriebs gewiinschte Flexibilitat
kann in vielen Fallen nicht dargestellt
werden. Besonders bei Neugeschaftsakti-
onen und Aktivitdten rund um die Pro-
longation ist es wichtig, kurzfristig auf
ausreichend qualifiziertes Personal zu-
greifen zu konnen.

Genauso kdnnen auBergewdhnliche
Pflegeaufwiande, die im Bestand auftre-
ten, die Leistungserbringung im Tages-
geschift beeintriachtigen. In dieser Situ-
ation kann ein Kreditservicer im Rahmen
von Value Added Services das Unterneh-
men kurzfristig mit flexiblen Bearbei-
tungskapazitaten unterstiitzen. Die Bank
macht sich unabhéngig von Auftrags-
schwankungen, muss weder Uberkapazi-
taten vorhalten noch Personalengpasse
flirchten und sichert sich eine hohe Re-
aktionsfahigkeit gegentliber Marktent-
wicklungen.

Diese Zusammenarbeit kann in Form
eines sogenannten Stand-by-Manage-
ments auch institutionalisiert werden.
Dabei schlieBt der Finanzdienstleister mit
der Hypotheken-Management einen
langerfristigen Vertrag. Der Servicer
fungiert dabei gewissermaBen als Uber-
laufventil: Die vereinbarten Unterstiit-
zungsleistungen nimmt die Bank nur in
Anspruch, wenn ein definierter Schwel-
lenwert im Auftragseingang tiberschrit-
ten wird. Die Mitarbeiter der Hypothe-
ken-Management bearbeiten dann die
vereinbarten Kreditprozesse tiber eine
sichere Datenverbindung auf den Syste-
men und in den Prozessablaufen des
Mandanten.

Aus den Processing-Losungen heraus
ergeben sich zusatzliche Spezialkompe-
tenzen. So konnen sich Banken, fiir die
ein Full- oder Teil-Outsourcing oder eine
temporare Processing-Unterstiitzung
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durch einen Servicer nicht in Frage
kommt, sich dennoch die Expertise ei-
nes spezialisierten Prozessors zunutze
machen. Fiir eine durchgingige und
effektive Umsetzung von Optimierungs-
maBnahmen stehen neben dem Tages-
geschaft in den Banken meist nicht die
erforderlichen Ressourcen zur Verfii-
gung. Bei der Analyse und Optimie-
rung der Prozesse sowie der Implemen-
tierung regulatorischer Anforderungen
oder notwendiger Anpassungen in den
IT-Systemen unterstiitzt die Hypothe-
ken-Management deshalb Finanzdienst-
leister mit einem speziell zugeschnitte-
nen Beratungsangebot.

Der Servicer analysiert die vorhandenen
Wertschopfungsketten und erarbeitet
einen mandantenspezifischen MaBnah-
menplan. Gemeinsam mit dem Man-
danten sichert der Prozessor die zligige
Umsetzung. Unabhdngig von einem Out-
sourcing profitieren die Banken von der
fachlichen Kompetenz und der Projekter-
fahrung des Spezialisten, da dieser das
Know-how aus erfolgreich in der Praxis
implementierten, optimierten Kreditpro-
zessen einbringt. Zum Angebot gehort
auch die Unterstiitzung beim Aufbau
einer internen Kreditfabrik mit standar-
disierten und automatisierten Prozessab-
laufen.

Eine zentrale Funktion fiir ein erfolg-
reiches Kreditgeschaft kommt der IT zu.
Eine maBgebliche Qualifikation eines
Servicing-Dienstleisters besteht darin,
durch eine hochmoderne IT Kreditpro-
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zesse in hochster fachlicher Qualitat und
Effizienz zu ermdglichen und diese flexi-
bel auf unterschiedliche Anforderungen
einzustellen. Banken haben die Mdglich-
keit, sich diese IT-Systeme im Rahmen
von Application Service Providing unab-
hdngig von weiteren Losungen zunutze
zu machen. Der Kreditservicer stellt dem
Mandanten die Kreditbearbeitungsumge-
bung komplett oder in Teilen zur Verfii-
gung. Dabei lassen sich einzelne Module
miteinander kombinieren, beispielsweise
eine professionelle Workflow-Steuerung
und die digitale Aktenverwaltung.

Mehr Méglichkeiten
durch Vielfalt

Die Studie ,Bank & Zukunft 2009" kons-
tatiert: ,Die Banken haben erkannt, dass
eine Fokussierung auf Kostenreduktion
nur kurzfristige Effekte bieten kann, zum
Aufbau eines nachhaltigen Wettbewerbs-
vorteils miissen jedoch Strukturen und
Managementkonzepte gedndert wer-
den." Fiir das Kreditgeschaft sind praxis-
taugliche Werkzeuge und Losungen vor-
handen, mit denen Banken signifikante
Qualitdts- und Produktivitatsvorteile
realisieren kdnnen. Mit ihrer fachlichen
Fokussierung und der dadurch mdglichen
Diversifizierung der Leistungen bieten
Kreditservicer eine breite Losungspalet-
te. Gleichzeitig leisten sie einen Beitrag,
Vorbehalte gegenuber Industrialisie-
rungsmaBnahmen abzubauen und er-
leichtern den Banken den Einstieg in

das Erfolgskonzept Industrialisierung.




