Ratenkreditgeschaft -
neue Technologien, neue Produkte

Von Ulf Meyer
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Die IT ist zum zentralen strategischen Instrument der Bankenbranche ge-
worden. Treiber never Geschaftsmodelle werden jedoch zunehmend Agilitar,
Flexibilitdt und innovative Kreativitat, sagt UIf Meyer. Fir den Kreditprozess
heil3t das: Antrags- und Bearbeitungsprozesse mussen digitalisiert werden.
Mithilfe von Big Data und Kunstlicher Intelligenz rickt die Finanzierung je-
doch starker als bisher an den Kauf heran. Auf dem Weg zum personalisierten
Echtzeitkredit konnten Kooperationen mit Bigtechs oder Fintechs ein viel-

versprechender Weg sein.

Digitalisierung und Automatisierung
verandern Strukturen, Prozesse, kom-
plette Geschaftsmodelle von Banken,
Fondsgesellschaften, Finanzdienstleis-
tern. Dabei sind die Branchengrenzen
flieBend, Produkte und Services veran-
dern sich standig und orientieren sich
an neuen Kundenpréferenzen gerade
jUngerer Generationen. Non-Banking-
Anbieter aus der digitalen Welt kom-
men verstarkt auf den Markt und
entwickeln sich in kirzester Zeit zu
ernstzunehmenden  Wettbewerbern
etablierter Anbieter, allzu haufig ver-
drangen sie mit kreativen und innovati-
ven Produkten und Dienstleistungen
Hausbanken und Finanzpartner.

Wie sich Finanzdienstleister auf die-
ses verdnderte technologische Umfeld
und den neuen Wettbewerb einstellen
konnen und mit welchen Strukturen,
Prozessen und nachhaltig zukunfts-
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fahigen Finanzprodukten sie darauf
reagieren kénnen, zeigt der folgende
Beitrag. Eines vorweg: Die personli-
che, individuelle Betreuung der Kunden
und der direkte Dialog bleibt unverdan-
dert wichtig.

Das Internet mit seinem Informations-
und Aktionsmoglichkeiten hat  die
Bankkunden fundamental verdndert:
umfassend informierte, eigenentschei-
dende Kunden haben hochste An-
spriche an Beratungs-, Service- und
Produktqualitat, Kunden- und Anwen-
derfreundlichkeit, Schnelligkeit und
Transparenz, die sie vor allem auch
durch die Strukturen, Prozesse und Ab-
|aufe der Bigtech-Anbieter entwickeln.
Bisherige IT-Systemarchitekturen mit
veralteter Software und Applikationen
kénnen diesen Wandel nicht bewdlti-
gen. Zudem ist die IT zum zentralen
strategischen Instrument geworden,
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bestimmt sie doch zunehmend Ge-
schaftsmodelle, Produkte und Service-
angebote.

Agilitat, Flexibilitat und
Kreativitat im Fokus

Natirlich spielen Effizienz und Kosten-
senkung eine wichtige Rolle, jedoch sind
Agilitat, Flexibilitat und innovative Kre-
ativitét die Treiber zukunftsféhiger Stra-
tegien und Geschaftsmodelle. Nur mit
automatisierten Prozessen auf Basis ei-
ner leistungsfahigen IT kénnen Banken
ihren Kunden genau die Dienstleistun-
gen und Produkte anbieten, die diese
auch brauchen und nachfragen. Damit
bleiben sie im Alltag ihrer Kunden pra-
sentund sind in der Lage, sie als Partner
in allen Lebensphasen mit unterschied-
lichsten FinanzbedUrfnissen addaquat zu
begleiten.

Vor allem im Kreditprozess gewin-
nen Schnelligkeit und Transparenz im
Rahmen digitaler Geschaftsmodelle an
Bedeutung. Der Anforderung an
schnelle und vollstandig digitale Pro-
zesse muUssen sich Kreditanbieter — ob
Firmen- oder Privat-/Konsumenten-
kredite — stellen, es gilt, die Zeit bis
zum Vertragsabschluss zu verkirzen.
Das geht bei standardisierten Produk-
ten fUr Privatkunden wie etwa Raten-
krediten oder der Erweiterungen des
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UIf Meyer, Sprecher der Geschéftsfihrung,
Sud-West-Kreditbank Finanzierung GmbH
(SWK Bank), Bingen
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Limits bei Kreditkarten einfacher als
zum Beispiel bei Produkten im Firmen-
kundengeschaft.

Kreditmanagement in der
digitalen Transformation

Die Finanzdienstleistungsbranche - und
somit auch das Kreditgeschaft — steht
bereits seit Jahren tiefgreifenden Ver-
dnderungen gegenuiber. Gerade Mitar-
beiter und interne Strukturen spielen in
dieser Gemengelage eine entscheiden-
de Rolle, kénnen neben der Technik zur
kritischen GroBe werden. Der ,War for
Talents” mit dem Trend zu selbstbe-
stimmteren, eigenverantwortlicheren
Mitarbeitern ist eine Herausforderung,
haben junge, gut ausgebildete, digi-
tal-affine Nachwuchskrafte heute mehr
denn je die Wahl unter verschiedensten
Joboptionen.

Das gesamte Arbeitsumfeld, die Kultur
und die technologische Umgebung von
Mitarbeitern werden heute oft als Em-
ployee Experience bezeichnet. Dazu
zahlen zum Beispiel der Austausch mit
dem Management, aber auch Biro-
ausstattung, angewendete Software
und kostenlose Getranke und Snacks
wdahrend der Arbeitszeit. Da es einen
Zusammenhang zwischen Employee
und Customer Experience gibt, ist es
erfolgsentscheidend, zufriedene, moti-
vierte Mitarbeiter im Team zu haben,
denn deren Leistung wirkt direkt bei
Kunden und bestimmt letztendlich den
Geschaftserfolg.

Im Kreditbereich kann Employee Ex-
perience beispielsweise bedeuten, mo-
dulare Strukturen und integrierte Sys-
teme zu etablieren, um die Prozesse fUr
die Mitarbeiter zu vereinfachen. Zu-
dem ermoéglichen zeitgemdBe Aus-
wertungs- und Analysesysteme fir
das Kundenverhalten den Mitarbeiten-
den, neue Ideen und Ansatze fUr den
Ausbau des Kreditengagements zu
entwickeln sowie ein besseres Moni-
toring von Kreditpositionen zu schaf-
fen.

Strukturen und Prozesse
neu denken

Durch einen héheren Digitalisierungs-
grad in der Kreditbearbeitung ergeben
sich mehr und mehr standardisiertere
Prozesse, sodass manuelle, zeitaufwen-
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dige Abldufe entfallen. So kénnen die
Identifizierung suboptimaler Prozess-
schritte und das Transparentmachen
von Prozessen zu einer kosten- und zeit-
sparenden Prozessoptimierung fUhren.

Laut einer aktuellen Studie der auf die
Finanzdienstleistungsbranche  fokus-
sierten Management- und Techno-
logieberatung Capco zum Stand der
Digitalisierung im Kreditgeschaft be-
stimmen beim Kundenerlebnis Schnel-
ligkeit, Transparenz und Preis die Kun-
denanforderungen im Kreditgeschaft.
Bezogen auf Innovationen ergab die
Studie, dass Banken Chancen, die sich
aus der Kooperation mit Fintechs erge-
ben, zu wenig nutzen, obwohl sich unter
anderem die EinfUhrungszeit von neuen
Produkten (Time-to-market) dadurch
erheblich verringern lassen. Modulare
Prozessablaufe, die erhebliche Kosten-
senkungsmaéglichkeiten bieten, werden
haufig nicht genutzt, der Kreditbear-
beitungsprozess ist nicht ausreichend
digitalisiert, so bestehen beispielweise
in der Bestandsbetreuung noch er-
hebliche Digitalisierungsmoglichkeiten.
Uber eine verbesserte Prozesstranspa-
renz lassen sich Bearbeitungszeiten und
Prozesskosten weiter optimieren.

Digitalisierung bestimmt die
Zukunft des Kreditgeschdafts

Eine groBe Herausforderung ist die
Technologie: Demnach sind integrierte
IT-Systeme im Kreditgeschaft noch
kein Standard, nur wenige nutzen Ro-
botic Process Automation (RPA), um
manuelle Aufgaben zu automatisieren,
einige wie auch die SWK Bank setzen
jedoch lieber auf APIs, da damit ein
noch integrierteres Arbeiten ermoglicht
wird. APIs (application programming
interfaces) sind Programmierschnitt-
stellen, die von einem Softwaresystem
anderen Programmen zur Anbindung
an das System zur Verfiugung gestellt
werden. Die wenigsten Banken arbei-
ten mit digitalen Unterschriften, ob-
wohl Kunden sie unabhéngig vom Alter
nutzen wirden.

Fachleute erwarten, dass Fintechs den
Markt der personalisierten Kredite auch
auf Basis von Usertracking erschlieBen
wollen. Nutzerverfolgung ist ein Instru-
ment der Webanalytik, das Daten Uber
das Verhalten von Benutzern sammelt,
Quellen fir Informationen sind IP-Ad-
ressen, Metainformationen innerhalb

der HTTP-Protokolle oder die Browser-
historie der Webbrowser.

Damit Banken auf regulatorische und
technologische Anderungen reagieren
und steigenden Kundenanforderungen
gerecht werden kénnen, bedarf es mo-
derner IT-Architekturen mit flexiblen
Anwendungen. Die Systeme sollten die
Verarbeitung von Kundenauftragen
aus unterschiedlichen Kandalen ermég-
lichen und so manuelle oder mehrfa-
che Dateneingaben durch Mitarbeiter
UberflUssig machen. Effizientere Kre-
ditbearbeitungsprozesse adressieren
direkt die Kundenanforderungen in Be-
zug auf Schnelligkeit, Transparenz und
Preis, und sie werden den gestiegenen
Anforderungen der Mitarbeiter an das
Nutzererlebnis gerecht.

Mittels Robotic Process Automation
(RPA) als ein Instrument zur Prozessau-
tomatisierung kénnen wiederholt an-
fallende, manuelle, zeitintensive oder
fehleranfallige Tatigkeiten durch soge-
nannte Softwareroboter erlernt und
automatisiert ausgefUhrt werden. So
kénnen Routinearbeiten  vermieden
werden und den Mitarbeitern bleibt
mehr Zeit fUr qualitativ hochwertigere
Aufgaben, wie zum Beispiel die Ent-
wicklung innovativer, digitaler Kunden-
|6sungen. Sinnvolle Anwendungen von
RPA liegen vor allem im Backoffice, et-
wa bei der Stammdatenverwaltung
oder der Prifung und Bearbeitung von
Rechnungsein- und -ausgdngen. Auch
wenn immer mehr digitale Akten er-
fasst und archiviert werden, so ist der
Einsatz von digitalen Unterschriften in
Verbindung mit einer Online-Identifi-
kation noch nicht umfassend verbreitet.

Mit Fintechs und Bigtechs zum
personalisierten Echtzeitkredit

Neue Technologien, digitale Zahlungs-
moglichkeiten und Finanzdienstleistun-
gen sowie eine Vielzahl von Nichtban-
ken im Wettbewerb verdndern das
Verhalten der Kunden. Die Grenzen
zwischen den Branchen verschwimmen
und Kunden Ubertragen ihre hohe Er-
wartungshaltung aufgrund positiver
Erfahrungen aus anderen Bereichen
auch auf Banken. Kunden winschen
sich einfache, schnelle und transparen-
te Prozesse, daher muss der Digitalisie-
rungsprozess im Kreditgeschaft weiter
vorangetrieben werden, um wettbe-
werbsfdahig und fur die ,neuen” Kunden
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attraktiv zu bleiben. Dabei sind Kinst-
liche Intelligenz/Big Data/Machine Le-
arning auBerordentliche wichtig, sind
doch Daten und deren Analyse eine
wertvolle Grundlage fur individuelle,
personalisierte Produkte und Services
wie zum Beispiel personalisierte Kre-
dite in Echtzeit.

Brancheninsider rechnen damit, dass
vor allem die groBen amerikanischen
Tech-Unternehmen, genannt GAFA
(Google, Apple, Facebook und Ama-
zon) und andere Bigtechs hier eine
wichtige Rolle spielen werden. Daher
kénnen Kooperationen zwischen Fin-
tech beziehungsweise Bigtech und
Banken eine zukunftsfahige Strategie
sein, im Markt von morgen noch eine
aktive Rolle zu spielen —ein Beispiel da-
zu ist die im Juni 2020 aufgesetzte
Partnerschaft zwischen ING Deutsch-
land und Amazon.

Das Thema Kl spielt in verschiedenen
Bereiche eine wichtige Rolle: von der
Risikobewertung bis zur Bearbeitung
von Kundenanliegen. Die SWK Bank
testet zum Beispiel in Teilbereichen fur
eingehende E-Mails automatisierte
Antworten, die ein Mitarbeiter noch
einmal proft, unter Umstdnden an-
passt und dann sofort abschickt. Ein
anderes Beispiel ist OCR (optical cha-
racter recognition, das heil3t Texter-
kennung): Hier arbeiten wir daran,
dass Unterschriften auf verschiedenen
Dokumenten, wie Antrag, Vertrag und
Personalausweis, maschinell abgegli-
chen werden. Die Mitarbeiter sitzen mit
den Entwicklern zusammen und be-
schreiben ihnen, wie sie sich die ideale
Maske vorstellen. Mit der frihen Ein-
beziehung sind sie in der Lage, einen
vollautomatisierten Prozess dann auch
adaquat zu Uberwachen. Letztendlich
geht es darum, dass Prozesse einfa-
cher werden, der Mitarbeiter mehr Zeit
fur den Kunden hat und die Kunden-
zufriedenheit erhéht wird.

Doch bei aller Digitalisierung ist und
bleibt das Telefon sehr wichtig. Der
Kunde méchte sich seinen Kaufwunsch
so schnell wie moglich erfillen und da-
fur seinen Kredit ausgezahlt bekom-
men. Eine felefonische Ruckfrage ist
daher haufig der schnellste Weg, um
fehlende Angaben einzuholen oder
Rickfragen zu klaren.

Wie sehen Strukturen und Prozesse der
Zukunft aus, was zeichnet neue Pro-
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dukte aus? Die PwC-Umfrage ,Bio-
metrische Authentifizierungsverfahren
2020" zeigt die Corona-bedingte Zu-
nahme bei privaten Online-Bank-
geschaften, wobei die Beliebtheit bio-
metrischer Authentifizierungsverfahren
wie Fingerabdruck oder Gesichtser-
kennung zunimmt und mehrheitlich als
sicher wahrgenommen wird, digi-
tal-personliche und voll digitale Bera-
tungs- und Verkaufsangebote gewin-
nen zunehmend an Bedeutung. Im
Bereich der Konsumfinanzierung du-
Bert sich diese Entwicklung insbeson-
dere dadurch, dass immer mehr Kredi-
te online abgeschlossen werden.

Bereits jeder dritte Ratenkredit kommt
Ubers Internet zustande. Mittlerweile
wird jeder zehnte Online-Ratenkredit
einer Bank nach Informationen des
Bankenfachverbands per Smartphone
bestellt. Insgesamt lag laut Statistik
des Bankenfachverbands das Markt-
volumen an Konsumentenkrediten im
3. Quartal 2020 bei 178,3 Milliarden
Euro. Viele dieser Entwicklungen lassen
sich nicht mehr umkehren und werden
daher auch langfristig bestehen blei-
ben. Corona verandert somit die Rah-
menbedingungen in der Bankenbran-
che auch Uber das Jahr 2021 hinaus
nachhaltig.

Kredit ruckt starker an
den Kauf heran

Der Ratenkredit wird so einfach wie On-
lineshopping werden, vom Antrag bis
zur Auszahlung. 100 Prozent digital wird
bald Marktstandard sein. Insgesamt
wird ein Kredit sehr stark an den Kauf
heranricken, Mietkauf und Leasing von
Produkten werden weiter zunehmen
(wie die Beispiele Amazon Ratenkauf
oder das Start-up Grover zeigen).

Die Legitimation wird einfacher, das
Videoident-Verfahren wird durch eine
volldigitale Legitimationen abgeldst
werden, was in anderen europdischen
Landern bereits Standard ist, wie bei-
spielsweise in Skandinavien mit der ID
Card und der Schweiz mit der Swiss ID.
Grundsatzlich wird sich die Geldanlage
weiter in Richtung Selbstentscheider
entwickeln, wobei digitale Kandle auch
bei der dlteren Generation Uber 50
Jahre zunehmend wichtig werden, was
die Nutzer-Analysen im E-Commerce
insbesondere im Corona-Jahr gezeigt
haben.
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Daher gilt es umso mehr, for Kunden
durch smarte, intelligente digitale Ser-
vices tdglich relevant zu sein. So bietet
der bereits heute verfugbare vollstandig
automatisierte  Online-Konsumenten-
kredit Vorteile: Kein Sachbearbeiter
muss mehr die Kreditentscheidung des
Systems freigeben, in Echtzeit kann
Uber einen autorisierten Kontozugriff
eine prdzise, automatisierte Kredit-
entscheidung getroffen werden. Ein
Algorithmus prift vollautomatisiert die
gesamte Kreditantragstrecke und gibt
am Ende den Kredit frei, inklusive aller
regulatorisch vorgegebenen Prifungs-
schritte. Somit ist Uber den Antrag hin-
aus der gesamte Kreditvergabeprozess
bis zur Auszahlung automatisiert.

Ein Antragsteller bendtigt entweder
ein Smartphone oder einen Computer
mit Webcam, den Personalausweis und
einen Online-Zugang zum Gehalts-
konto. Zusatzliche Unterlagen werden
nicht benétigt, die Signatur erfolgt di-
gital. Uber eine Kontoanalyse werden
die Kontodaten der Antragssteller er-
fasst und kategorisiert (nach relevan-
ten Einnahmen- und Ausgabenarten),
einschlieBlich einer Bonitats- und Be-
trugsprifung. Die kategorisierten Um-
satzdaten bilden die Basis fur die
bankinterne vollautomatisierte Prifung
und Kreditentscheidung des Antrages.
Diese wird zudem mit weiteren Sco-
ring-relevanten Daten wie zum Beispiel
Auskunfteien verknUpft.

Ein automatisierter Kreditabschluss
bietet gro3e Effizienzvorteile und fGhrt
unter anderem zu niedrigeren Prozess-
kosten. Durch Digitalisierung und Auto-
matisierung lassen sich  Standard-
Prozesse so effizient gestalten, dass
hohere  Durchsatzgeschwindigkeiten
entstehen und sich auch kleinteiligeres
Kreditgeschaft for Banken wirtschaft-
lich rechnet. So haben wir beispielswei-
se im Mdarz 2019 unseren Couchkredit
gestartet. Dessen Technologie besteht
aus drei Komponenten: dem Digital Ac-
count Check, der Videolegitimation
und der qualifizierten elektronischen Si-
gnatur. Diese Komponenten sind mitt-
lerweile zu einer Basistechnologie fir
viele andere Prozesse geworden, die wir
auch in unserer Funktion als Outsour-
cing-Nehmer fir andere Banken, also
im Banking-as-a-Service, anbieten.

Das sogenannte Open Banking ist eine
besondere Facette der Digitalisierung
des Finanzdienstleistungssektors, der

die Branche nachhaltig verandern wird.
Gestartet durch die EU-Zahlungs-
dienstrichtlinie PSD2, 6ffnen sich Ban-
ken Uber das Open Banking gegenUber
Drittanbietern. Per Banking-API kén-
nen diese auf die bei Banken hinter-
legten Kontoinformationen zugreifen
und Transaktionen tatigen. Vor allem
Endkunden profitierten vom Open
Banking mit entsprechenden Apps und
Services.

Mit Open Banking zu intelligenterer
Prozess-Automation

Die SWK Bank nutzte Open Banking
bereits sehr froh und verbesserte die
Antragsstrecken und das Onboarding
von Neukunden wie zum Beispiel mit
dem medienbruchfreien Ratenkredit,
bei dem Kontoauszige direkt bei der
das Gehaltskonto fuhrenden Haus-
bank des Kunden elektronisch abge-
fragt werden koénnen. Uber einen
Dienstleister erhalt die SWK Bank Um-
satzdaten der letzten Monate, Konto-
sténde und Kreditlinien, die einen um-
fassenden Blick auf die finanzielle
Situation der Kunden erméglichen. Sie
erschweren Betrugsabsichten und hel-
fen bei der Bonitatsbeurteilung, Kredit-
entscheidungen werden in wenigen
Sekunden getroffen.

Die weitere Erfahrung im Umgang mit
Technologien des Open Banking fuhrt
zu weiteren Anwendungsmoglichkei-
ten. Open Banking bedeutet, Services
und Dienstleistungen Uber Schnittstel-
len abzuholen und daraus Produkte
oder Prozesse zu entwickeln. Gemaf
dieser Definition entwickelte die SWK
Bank ein Produkt zur internen Nutzung
und mit dem Ziel die Leistungsfahigkeit
der Serviceabteilung zu unterstitzen.
Dadurch konnten Prozesse der Kon-
toeréffnungsbearbeitung effizient und
zielgerichtet gestaltet werden. Hierzu
wurden unterschiedliche Funktionen,
Programme und Anwendungen der
internen I T-Infrastruktur in einer brow-
serbasierten  Anwendung namens
Smarta konsolidiert (eine VerknUpfung
von smart und hard der Maxime ,Work
smarter, not harder” folgend), das heif3t
bereits vorhandene Dienste und Ser-
vices der digitalen Architektur der SWK
Bank wurden in einer Oberflache zu-
sammengefasst und so zusammenge-
stellt, dass sie jeweils genau auf den
gerade zu bearbeitenden Geschdfts-
vorfall passen. |
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