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Die Rolle der IT in Banken hat sich in den
vergangenen Jahrzehnten deutlich ver-
andert. In den 70er und 80er Jahren ge-
horten Banken zu den Technologiefuh-
rern und viele Kreditinstitute hatten ein
eigenes Rechenzentrum mit entsprechen-
den Softwareentwicklungen - selbst die
Entwicklung hoherer Programmierspra-
chen geht teilweise auf Banken zuruck,
was zu allgemeinen IT-Innovationen bei-
getragen hat."

Doch gerade Genossenschaftsbanken und
Sparkassen setzten auch infolge des suk-
zessiv steigenden Kostendrucks frihzeitig
auf eine Zentralisierung und Ubertrugen
wesentliche digitale Innovationstatigkei-
ten an entsprechenden IT-Dienstleister.
In der Konsequenz fihrte dies zur Ab-
wanderung von technischem Know-how

Das Kundenportal der Saar LB -

ein Impuls flir die

Digitalisierungsstrategie

sowie zu einer hohen Abhéangigkeit.?
Aktuell zeigt die Digitalisierung einen
entgegengesetzten Trend auf. Kosten be-
kommen zum Beispiel durch einfachere
Programmiersprachen, Open Source und
deutlich kurzere Entwicklungszeiten ei-
nen neuen Stellenwert, innovative IT-Ar-
chitekturen bieten neue Chancen und die
Digitalisierungskompetenz der Kunden
und Mitarbeiter steigt kontinuierlich an,
gleichwohl hat Deutschland diesbezlg-
lich noch ein groBes Potenzial wie Abbil-
dung 1 belegt.?

Ausgangslage und Zielsetzung
des Projekts

Um dieser Trendumkehr zu begegnen,
sollen im Folgenden die Potenziale an-

Abbildung 1: Die digitale Maturitat von Banken im internationalen Vergleich
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hand eines agil entwickelten vollkommen
neuen Kundenportals der Saar LB aufge-
zeigt und potenzielle Auswirkungen auf
die Digitalisierungsstrategie verdeutlicht
werden.

Die Art und Weise wie in deutschen Ban-
ken und Sparkassen beispielsweise Fir-
menkunden betreut werden hat sich in
den letzten Dekaden kaum verandert.
Veranderungen ergaben sich allenfalls
beziglich des Einsatzes von Cross-Selling-
Produkten. Im langjahrigen Vergleich
sind hier auch Trends spurbar, wie sich in
der Vermarktung von Zahlungsverkehrs-
produkten zeigt. Die Begleitung eines
Kreditwunsches erfolgt jedoch meist sehr
Jtraditionell”. Die letzten substanziellen
Neuerungen waren die Einfilhrung von
Ratingsystemen. Regulatorische Vorga-
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ben haben Auf- und Ablauforganisation
(Markt, Marktfolge, Sanierung/Abwick-
lung) institutsibergreifend weitgehend
angeglichen. Diesbezlglich werden auch
die individuellen Entscheidungsparame-
ter tendenziell geringer und zunehmend
vergleichbarer (Beispiel Wertberichtigun-
gen). Zudem finden sich nahezu keinerlei
echte Produktinnovationen im Bereich
des Kreditgeschaftes vor allem im Hin-
blick auf das (gehobene) Firmenkunden-
geschaft.

Verdndertes Verbraucherverhalten
Andere Branchen veranderten sich hinge-

gen grundlegend und erfinden sich teil-
weise neu. Hier sind auch veranderte Ver-

Abbildung 2). Der Design-Thinking-An-
satz, der zum Losen von Problemen und
zur Entwicklung neuer Ideen fiihren soll,
hat sich als agile Methode etabliert. Ziel
dieser Innovationsmethode ist es, Losun-
gen zu finden, die aus Nutzersicht (custo-
mer-centric) Uberzeugend sind.

In diesem Sinne stellten sich Mitarbeiter
der Saar LB im Rahmen eines internen
Workshops die Frage, welche Erwar-
tungshaltung Kunden zuklnftig an
Bankdienstleistungen haben? Gepragt
von der Logistikbranche hat in vielen an-
deren Branchen eine hohe Transparenz
und Kundenfeedback beziglich der Leis-
tungserstellung Einzug gehalten (Wo ist
gerade mein bestelltes Produkt? Wie zu-
frieden ist der Kunde?). Dahingegen ist

~Der Prozess der Kreditbearbeitung ist weitestgehend
eine Blackbox fur den Kunden.”

braucherverhalten spurbar (zum Beispiel
Handel). So stellt das Bundesministerium
fur Wirtschaft und Energie fest: ,,Wir sind
langst in einer digitalisierten Welt ange-
kommen. Die Digitalisierung betrifft nicht
mehr nur klassische IT-Unternehmen, son-
dern Unternehmen quer durch samtliche
Branchen und Sektoren.”#

Gerade bezuglich des Digitalisierungs-
grades bestand auch bei der Landesbank
Saar im Jahre 2018 ein groBes Verbes-
serungspotenzial. Dementsprechend setz-
te die deutsch-franzésische Regional-
bank, wie viele andere Banken, neben
der grundlegenden digitalen Transfor-
mation der Bank, Ende des Jahres 2018
einen wesentlichen Fokus ihrer Projekt-
tatigkeiten auf die Digitalisierung der
Geschaftsprozesse. Inspiriert von Bigtech-
Unternehmen wie Amazon, Alphabet
und Apple startete die Saar LB die Ent-
wicklung eines Kundenportals fur die
Kunden in der deutsch-franzésischen
Grenzregion.

Die Eckpfeiler der agilen Arbeitsweise in
der deutsch-franzésischen Regionalbank
bilden hierbei Kundenzentriertheit, An-
passungsfahigkeit und Schnelligkeit (siehe
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der Prozess der Kredit(wunsch)bearbei-
tung weitestgehend eine Blackbox fur
den Kunden und meist vom individuellen
Informationsverhalten des zustandigen
Kundenbetreuers abhangig.

Daruber hinaus ist der Informationsfluss
oft von Medienbriichen gekennzeichnet.
Teilweise werden bereits digital vorlie-
gende Daten im Prozess sogar wieder in
Printform umgewandelt.

Von der Idee zum
einsatzfédhigen Marktprodukt

Dies war der Ausgangspunkt fur die Idee,
fur Firmenkunden den Kreditprozess trans-
parent zu gestalten und ein digitales Er-
lebnis zu generieren. Demzufolge starte-
te Anfang 2019 das erste agile Projekt in
der Saar LB: die Entwicklung eines Kun-
denportals. Die Leitplanken wurden auf
Basis der Ergebnisse der Design Thinking
Workshops bertcksichtigt und mit einem
erfahrenen IT-Entwicklungsteam iterativ
verwirklicht. HierfUr orientierte sich die
Saar LB an der wohl bekanntesten Ar-
beitsmethode in der Softwareentwicklung
— SCRUM? und lies dafur projekterfahre-
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Wahrend Banken in den 70er und 80er Jahren
laut den Autoren noch zu den Technologiefih-
rern gehorten, habe in der Folge der immer
weiter steigende Kostendruck zum Outsour-
cing und damit auch zum Abwandern des
technologischen Know-how gefthrt. Aktuell
sei allerdings wieder ein entgegengesetzter
Trend zu beobachten. So hat auch die Saar LB
diesen Weg eingeschlagen und ein Kunden-
portal fur das Firmenkundengeschaft agil ent-
wickelt. Zu Beginn stand die Idee, den Kredit-
prozess transparent zu machen und dabei ein
digitales Erlebnis zu generieren. Das Portal bie-
te den Kunden dabei die volle Transparenz vom
Beginn bis zum Ende des Kreditprozesses. Auch
die nétigen Dokumente kénnten digital und
ohne Medienbruch ausgetauscht werden. Der-
zeit werde an der Anbindung des Kernbanken-
systems OSPlus gearbeitet, um dem Kunden
noch mehr Transparenz bieten zu konnen.
Spater solle das Firmenkundenportal ,vis-a-
vis” auch anderen Instituten angeboten wer-
den. (Red.)

ne Bankmitarbeiter zu SCRUM-Mastern
ausbilden, die das Projekt ab dato beglei-
ten. Nach einer Projektzeit von gerade
einmal vier Monaten konnte das erste


https://www.linkedin.com/company/saarlb
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Release veroffentlicht und den Kunden
vorgestellt werden.

Vis-a-vis — das digitale Gesicht
zu den Kunden

Das Segment Firmenkunden bildet nur
eine von mehreren Saulen der Bank ab.
Ganz bewusst wurde entschieden, mit
nur einer spezifischen Kundengruppe im
Fokus zu starten, um die gewollte Kun-
denzentrierung nicht zu verlieren. Dieser
dezentrale Ansatz ist aus der Sicht der
Projektbeteiligten einem zentralen ,one
fits all” Uberlegen, da nicht nur die Qua-
litat spurbar steigt, sondern, damit zu-
sammenhangend, auch die Identifikation
der Beteiligten deutlich hoher ist. Dies
zeigt sich - sicherlich auch ,beflugelt”
durch die neuen Arbeitsmethoden - in
einer echten Begeisterung der Teammit-
glieder, die wahrend der Projektzeit fur
drei Tage pro Woche weitestgehend von
ihrer Linientatigkeit ,befreit wurden”.
Den Erfolg pragte sicher auch, das Ziel zu
verfolgen, stets die Besten fir diese Pro-
jektarbeit zu gewinnen.

Vis-a-vis ermoglicht den Kunden eine
vollumfangliche Transparenz Uber den
Kreditprozess und zwar End-to-end (E-
2-E); also vom ersten Kundengesprach bis
hin zur Auszahlung. Hierfur war es not-
wendig, dass ein interdisziplinares, cross-
funktionales Team aus Kredit- und IT-Ex-
perten in Zusammenarbeit mit einzelnen
Kunden den komplexen Kreditprozess in
die wesentlichen Prozessschritte zerlegt
und im Portal abbildet. Dartber hinaus
hat der Kunde die Méglichkeit, die Doku-
mente fur sein Kreditvorhaben digital

und ohne Medienbruch Uber vis-a-vis mit
der Saar LB auszutauschen (siehe Abbil-
dung 3). Auch die in einen Kreditfall ein-
gebundenen Mitarbeiter (zum Beispiel
Kreditanalyst, Jurist) werden dem Kun-
den als Dealteam transparent gemacht.
Gemeinsam entscheiden sie, welche Un-
terlagen fur die konkrete Entscheidung
notwendig sind und fordern diese Uber
das Portal beim Kunden an.

Mit diesen Features und der intuitiven
Bedienbarkeit des Kundenportals konnte
die Saar LB ihre Kunden, gestUtzt durch
viele positive Kundenfeedbacks, von ih-
rer Digitalisierungsstrategie Uberzeugen

tal in drei verschiedenen Sprachen
(deutsch, englisch und franzosisch) ge-
nutzt werden und das Management der
Saar LB kann sich Uber das integrierte
Management-Dashboard einen Uberblick
Uber alle Kreditvorhaben und den aktu-
ellen Stand dieser Vorhaben verschaffen
(siehe Abbildung 4).

Zukinftige Weiterentwicklung
und Marktpositionierung

Aktuell entwickelt das Projektteam das
wohl gréBte Release von vis-a-vis seit dem
ersten ,,Go live”. Hierbei wird auf die An-

»Das Segment Firmenkunden bildet
nur eine von mehreren Saulen der Bank ab.”

und arbeitet seitdem stetig an weiteren
Funktionen, um fur die Kunden und zur
Verbesserung der Prozesse im E-2-E-Ge-
danken weitere Mehrwerte zu schaffen.

Bewertung durch den Kunden

Im aktuellen Entwicklungsstand von vis-
a-vis hat der Kunde zusatzlich die Mog-
lichkeit, den Kreditprozess zu bewerten
und ein Feedback direkt nach Abschluss
des Deals fur die Saar LB zu hinterlassen.
Auch externe Anforderungen wie bei-
spielsweise die Umsetzung der DSGVO
oder eine Berechtigungsmodellierung
zur unabhéngigen Abbildung der Markt-
segmente im Portal wurden in vis-a-vis
bereits verwirklicht. Weiter kann das Por-

Abbildung 2: Eckpfeiler der agilen Arbeitsweise in der Saar LB
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bindung des Kernbanksystems der Saar
LB, , OSPlus”, fokussiert, um dem Kunden
beispielsweise seinen Finanzstatus jeder-
zeit zeigen zu koénnen und somit die
Kernidee der Transparenz weiter nach
vorn zu bringen. Darlber hinaus wird das
Kundenfeedback aufgegriffen und die
Saar LB schafft fur ihre Kunden die Mog-
lichkeit, Dokumente auch unabhéangig
vom aktuellen Kreditvorhaben digital
auszutauschen. Beispielsweise konnen so-
mit KYC oder §18 KWG Unterlagen ange-
fordert, hochgeladen und gepruft werden.

Der nachste groB3e Schritt beinhaltet un-
ter anderem auch die Optimierung des
Management-Dashboards von vis-a-vis.
Ziel ist es, den gesamten Kreditprozess zu
steuern und KPIs zu messen, um frihzei-
tig dort zu reagieren, wo es im Prozess
zu Hirden kommen kann.

Obwohl im ersten Schritt das Portal mit
dem Fokus Firmenkunden entwickelt
wurde, sind viele Funktionen auch fur
andere Kunden-Cluster (zum Beispiel Im-
mobilien- oder Projektfinanzierungskun-
den) mehrwertstiftend. Bei der Weiter-
entwicklung ist es ein wesentlicher
Erfolgsfaktor, die Erwartungen immer
wieder konkret mit den Kunden zu erar-
beiten. Dies beinhaltet die Funktionali-
tat, aber auch die Art der konkreten Dar-

Kreditwesen - Digitaler Sonderdruck



stellung (UX design). In dieser E-2-E-Sicht
soll die ,Haptik” begeistern. Kunde und
Mitarbeiter sollen SpaB haben, mit dem
Portal zu arbeiten. Nur so wird es Teil ih-
res taglichen Arbeitens.

Der Austausch mit anderen Banken hat
gezeigt, dass die Herausforderungen zur
Digitalisierung ahnlich sind. Ziel ist es da-
her, das Portal auch anderen Instituten
zuganglich zu machen und extern zu ver-
markten. Voraussichtlich ab August 2021
steht ein live vorfuhrbares Produkt zur
Verfugung.

Die Veranderung der Kundenbedurfnisse
ruft seit Jahren neue Wettbewerber auf
den Plan - Technologieunternehmen
oder technologienahe Unternehmen
spielen eine zunehmende Rolle. Diese
Veranderung fuhrt allerdings nicht nur
zu neuer Konkurrenz, sondern bringt Sy-
nergiepotenziale mit sich. Doch um diese
Potenziale weitgehend entfalten zu kon-
nen und dabei zukunftsgerichtet neuen
Potenzialen gegentiber offen zu sein, ist
ein technologischer Wandel der Finanz-
branche unabdingbar.

Technologischer Wandel

Durch die verbreitete Zentralisierung von
Systembetrieb und Anwendungsentwick-
lung entstand eine Abhéangigkeit vieler
Institute von Dienstleistern, die eine Viel-
zahl von Instituten bedienen. Institute
waren somit kaum noch in der Lage, ei-
genstandige Partnerschaften mit sonsti-
gen Technologieunternehmen zu unter-
halten. Doch Studien belegen, ,dass die
Innovationskraft von Banken stark mit
ihrer Kooperationsbereitschaft korre-
liert"®. Zu einem Umbruch fuhrten nicht
zuletzt die zunehmende Durchdringung
des Marktes mit groBen Softwarekonzer-
nen und ihren technologischen Potenzia-
len sowie regulatorische Marktoffnun-
gen in Form von beispielsweise PSD2.
Banken und ihre Dienstleister zielen fort-
an auf die Etablierung offener Software-
architekturen ab, um sich neuen Partner-
schaften und Technologien gegentiber zu
6ffnen (open banking) und somit die ei-
gene Innovationskraft nachhaltig zu star-
ken (siehe Abbildung 5).
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Abbildung 3: Der Kreditprozess des Saar-LB-Kundenportals
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Diese Offnung wird durch folgende we-
sentlichen Veranderungen unterstutzt:

Microservices-basierte  Architektur: Im
Gegensatz zu einem monolithischen An-
satz verfolgt die Microservices-basierte
Architektur den Ansatz, kleine Dienste
(sogenannte Microservices) unabhéngig
voneinander zu entwickeln und zu mana-
gen. Dadurch wird einerseits die Wart-
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NTETRAL L TE 2
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barkeit und Anpassbarkeit von Software
wesentlich erleichtert und beschleunigt
(Stichwort: Wiederverwendbarkeit), so-
wie andererseits die Moglichkeit geschaf-
fen, Services verschiedener Anbieter
nahtlos ineinander zu integrieren.

Programmierschnittstellen  (Application
Programming Interface, API): Die Mog-
lichkeit, Microservices flexibel miteinan-

Abbildung 4: Das Management-Dashboard des Saar-LB-Kundenportals

vis-a-vis (Testsystem)
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der zu verbinden, erhéht ebenso die
Komplexitat an die Kommunikation der
Services untereinander. Abhilfe schafft
dabei die Etablierung und Nutzung von
Programmierschnittstellen.

Das Zusammenspiel einer Microservices-
basierten Architektur sowie wohldefinier-
ten Programmierschnittstellen bildet das
Fundament einer optimalen Verzahnung
zwischen zentral und dezentral entwi-
ckelten Dienstleistungen und foérdert so-
mit die Fokussierung auf Kernkompeten-
zen in einem offenen Wettbewerb. Brihl
und Dorschel” (2018) stellen das Potenzial
sogenannter API-Okosysteme dar und zei-
gen, wie Technologieunternehmen damit
Okosysteme um Plattformen herum auf-
bauen und somit ihre Marktposition festi-
gen.

Open Source Software: Die Software ver-
gangener Tage, insbesondere auch Kern-
banksysteme, zeichnete sich durch lange
Release-Zyklen aus, was folglich auch
(noch heute) die Innovationskraft der

Branche beeinflusst. War die Entwicklung
der Open Source Community in ihren
Anfangen noch stark von Idealismus
gepragt und oftmals nicht auf dem Qua-
litatsniveau professioneller Softwarelo-
sungen, so hat sich die Situation in den
vergangenen Jahren wesentlich gean-
dert, nicht zuletzt seit groBe Software-
Entwickler zahlreiche Bibliotheken als
Basismodule ,,open source” bereitstellen,
Deepspeed von Microsoft und Angular JS
von Google, um nur einige Beispiele zu
nennen. Folglich greifen auch Banken
und Fintechs zunehmend auf Open-
Source-Lésungen zurtick.®

Von Beginn an eine offene
Software-Architektur

Wesentliche Grundlage fur die erfolgrei-
che Entwicklung des Kundenportals war
die groBe Bereitschaft aller Beteiligten,
fachbereichstbergreifend im Sinne eines
E-2-E-Gedankens die Entwicklung des
Kundenportals zu verantworten. Mit Be-

Abbildung 5: Open Banking und die damit verbundenen Chancen fir Banken

Customer Demand

ginn der Entwicklung des Firmenkunden-
portals hat die Saar LB den Weg in Rich-
tung einer offenen Software-Architektur
eingeschlagen. So wurde von Beginn an
zielgerichtet der Ansatz verfolgt, ein
Partnernetz aufzubauen, das die Kern-
kompetenzen optimal in den Entwick-
lungsprozess einbindet. Um die techni-
sche Basis fur eine dezentrale
Kooperation zu legen, wurde fruhzeitig
auf eine Microservices-basierte Architek-
tur gesetzt. Aus dem Kernkreditprozess
kommend sollte es so moglich sein, nach
und nach notwendige und sinnvolle Ser-
vices zu implementieren.

So sollen Uber die Architektur auch Dritt-
dienste wie die Videolegitimation und
die elektronische Unterschrift eingebet-
tet werden kénnen. Kunftig soll diese ar-
chitektonische Ausrichtung noch starker
genutzt werden, Entwicklungen zu ver-
teilen (distributed software develop-
ment), um so optimal zwischen der inter-
nen und der externen Entwicklung
bedarfsorientiert skalieren zu koénnen.

— Tailor-made products —
product and service
development along the
customer journey, e.g.

instant consumer loans costs

Technology Trends

— Robotics / robotic
process automation

— API kits and standards - e.g.
Berlin Group, UK Open Banking
Standard

— Cloud Banking, Banking
as a service

- Distributed ledger
technology —
e.g. Blockchain

- etc.

- PSD2: Liberalization of
the banking business:
Banks no longer have
exclusive data access

- Transparency —
no hidden fees due to
higher competition and
decrease of switching

— GDPR: Improved and
standardized (EU-wide)
data protection; gives
customers control over

— Centralized platforms —
e.g. we.trade and
Tradeshift

¢

0%

stenne
e@0o
Open Banking

»

— elDAS: Draft for EU-wide
electronic verification
standard

their personal data

Quelle: Jelicic et al., Open Banking - far more than PSD2%
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Seamless omnichanncel - - etc.
single contact point
for all digital products

and services

— Big techs (GAFA) in the
financial services industry —
e.g. Apple Pay

- Investments in fintech
companies —
e.g. increase by
600% in Germany (13k-16k)

— Neobanks - e.g. N26
or Revolut

— Near banking - e.g. insurance
companies

- etc.

SEPA Instant Payments:
Reduction of interest rates
and risk costs, elimination
of intermediaries in digital
trade and commerce

- etc.
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Durch den zielgerichteten Einsatz von
Kernkompetenzen verschiedener natio-
naler und internationaler Partner kon-
nen wesentliche Mehrwerte in Richtung
Kundennutzen und Kostenoptimierung
erzielt werden.

Die Entwicklung des Kundenportals kann
somit als Turoffner in Richtung neuer
Partnerschaften, auch zwischen Banken,
und somit Treiber und Benchmark der di-
gitalen Transformation gesehen werden.
Die Erfahrungen rund um die Entwick-
lung des Portals zeigen daruber hinaus,
dass kuinftig neben dem fachlichen E-2-E-
Gedanken (zum Beispiel der gesamte Kre-
ditprozess), auch die technische Umsetzung
durch das Institut E-2-E gedacht werden
muss — also welche Services sollten intern,
welche extern entwickelt werden.

Die wesentlichen Ergebnisse und Trends
lassen sich wie folgt zusammenfassen:

— Aktuelle technologische Entwicklungen
in der IT und Digitalisierung fuhren zu
einem neuen Trend der Dezentralisie-
rung von IT in Banken.

- ,0One fits all”-Zentralentwicklungen
kédnnen aus Kundensicht nicht den Re-
ferenzstandard erreichen.

- Die Einbeziehung von Kunde (Bank)
und Marktkunden (Firmenkunden, Im-
mobilienkunden et cetera) bei der
Entwicklung fuhrt zu einem neuen
Qualitatsstandard und einer neuen Di-
mension der Kundenorientierung.

Digitaler Sonderdruck - Kreditwesen

- Agile Entwicklungen sind schnell, fo-
kussiert, kostengunstig und fuhren zu
Begeisterung bei den Beteiligten.

- Die Entwicklung des Kundenportals bei
der Saar LB hat bewiesen, dass

—durch die Einbeziehung der besten
Mitarbeiter mit direktem und stets ak-
tuellem Kunden- und Kredit-Know-
how eine deutlich héhere Qualitat aus
Kundensicht erzielt werden kann,

—durch die Einbeziehung aller E-2-E-
Funktionen (Kunde, Markt, Markfolge,
IT, IT-Sicherheit, Recht et cetera.) alle
betriebswirtschaftlichen Parameter (ins-
besondere Qualitat, Kosten, Zeit, Mo-
tivation) sich spurbar verbessern,

—durch die Beteiligung von Mitarbei-
tern und Kunden bei der Entwicklung
die Motivation von ,gut” auf , begeis-
tert” gesteigert werden kann,

—sehr schnell ein sehr gutes und kosten-
gunstiges Produkt fur alle Banken
marktfahig entwickelt werden kann,

—Zentrale Entwicklungen (zum Beispiel
fur Kernbankanwendungen) und de-
zentrale Entwicklungen werden zu-
kinftig komplementar essenziell.

- Die Verbindung zentraler und dezen-
traler Entwicklung in Form einer kolla-
borativen Entwicklung auf Basis von
Microservice-Architekturen ermoglicht
die Einbeziehung weltweiter Expertise
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bei gleichzeitig regionaler Kundenindi-
vidualisierung.

- Dezentrales IT-Know-how sollte in Ban-
ken cross-funktional (E-2-E) auf- bezie-
hungsweise ausgebaut werden, um den
notwendigen Qualitatsstandard sicher-
zustellen und die Wettbewerbsstellung
kontinuierlich zu verbessern.
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