Baufinanzierung

Backoffice-Prozesse

als Teil eines erfolgreichen
Vertriebs gestalten

Von Markus B. Miiller

Aus Sicht der Vertriebsmannschaft re-
agiere die Marktfolge oft wenig flexibel
und zu langsam, so Markus B. Miiller.
Zudem wiirden Priifkriterien fiir private
Baufinanzierungen héufig unterschied-
lich ausgelegt, was im AuBenaufritt
schwer zu erkldren sei. In der Wahr-
nehmung der Markifolge wiederum
wiirden uneinheitliche Einreichungs-
wege, schwankende Qualitdt der Un-
terlagen sowie zahireiche Sonderwiin-
sche durch den Vertrieb die Arbeit
verkomplizieren. Beide Standpunkte
auf einen Nenner zu bringen und da-
mit stringente Prozesse zu kreieren,
traut er einer IT-Lésung zu. Ein ge-
meinsames Verstindnis der Prozesse
in den verschiedenen Bereichen sei
als Voraussetzung wichtig. Red.

Fir einen GroBteil der Kreditinstitute zahlt
die private Baufinanzierung zum Brot- und
Butfergeschdft. Insbesondere die regional
verankerfen Institute haben sich hier stark
positioniert und werden als zuverldssige
Ansprechpartner mit hoher Beratungskom-
pefenz wahrgenommen. Fir die Banken
bietet die private Baufinanzierung den be-
gehrfen Zugang zum Endkunden mit Aus-
sicht auf eine langfristige Kundenbezie-
hung. Doch ist der Markterfolg keine
Selbstverstandlichkeit: Direkibanken und
Vermittlungsplattformen machen den klas-
sischen Bankhdusern Marktanteile streitig,
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und die Kunden zeigen eine wachsende
Bereitschaft, die Bank zu wechseln. Auch
wenn eine kompefente Beratung bei den
Kunden hoch im Kurs steht, wird der Wett-
bewerb zu einem gufen Teil Gber die Kon-
ditionen und damit die Marge ausgetragen.

Um sich in dem dynamischen Wettbe-
werbsumfeld stark positionieren, auf Markt-
entwicklungen reagieren und angemessene
Erfrége erwirtschaffen zu kénnen, haben
die Faktoren Effizienz, Qualitat und Flexibi-
litdt in den Geschdftsprozessen seit der
Finanzkrise an Bedeutung noch hinzu-
gewonnen. Dass hier Nachholbedarf be-
steht und Potenziale brachliegen, ist in den
meisfen Hdusern Idngst erkannt worden.
Zahlreiche Banken haben deshalb bereits
MaBnahmen ergriffen und umgesetzt, um
ihre Prozesse entsprechend zu optimieren.

Gleichzeitig liegen die Herausforderungen
darin, Vertriebskandle und Kundenbezie-
hung sinnvoll zu gestfalten und angesichfs
der immer st@rker nachgefragten Diversifi-
zierung der Absatzwege eine ausgewogene
Ldsung fr das eigene Haus zu finden.

Nicht nur ein durchdachtes Kundenbezie-
hungsmanagement und ein schlagkrdffiges
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Vertriebskonzept bestimmen den Erfolg im
Geschaftsfeld der privaten Baufinanzierung.
Genauso wichtig fir den Geschdftserfolg
sind die Bearbeitungsprozesse, um die
Bank kundenorientiert, flexibel und effizient
aufzustellen. Dabei reicht es nicht aus,
Vertrieb und Backoffice jeweils flr sich
bestmdglich zu organisieren: Nur wenn ein
harmonisches und effizientes Zusammen-
spiel beider Bereiche sichergestellt ist, kon-
nen alle Prozess-, Kosten- und Qualitdts-
zZiele ausgeschopft werden.

QualitGtsverbesserung als
vorrangiges Ziel

Das Fraunhofer Institut fir Arbeitsforschung
und Organisation (IAO) fand flr die Studie
,Bank & Zukunft 2010 heraus, dass nichf
einmal ein Viertel der befragten Banken mit
der Effizienz der Zusammenarbeit zwischen
Front- und Backoffice zufrieden ist. Die Stu-
die zeigt auBerdem, dass neben der Effi-
zienzsteigerung vor allem die Qualitisver-
besserung in den Prozessen eine groBe
Rolle spielt; 85 Prozent der Befragten stuf-
ten diesen Aspekt als wichfiges Ziel ein.

Doch in der Realitdt sind in der Zusam-
menarbeit zwischen Vertrieb und Produkti-
on noch zahlreiche Stolpersteine vorhan-
den, die zulasten von Effizienz, Qualitdf
und Schnelligkeit gehen. Stait einer ganz-
heitlichen Perspektive herrschen hdufig auf
den jeweiligen Bereich beschrénkte Sicht-
weisen vor, und nicht immer sind diese
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miteinander vereinbar. Eine besondere in-
terne Herausforderung besteht darin, die
teilweise unterschiedlich ausgeprégten
Anspriiche und Vorgehensweisen von Markf
und Markffolge im Sinne einer hochstmaog-
lichen Kundenorientierung in Einklang zu
bringen und auf diese Weise Effizienzstei-
gerungen zu realisieren.

Sicht des Vertriebs: Marktfolge zu
unflexibel

Aus Sicht der Vertriebsmannschaft handelt
die Markffolge oft nichf flexibel genug, und
die Reaktions- und Durchlaufzeiten gelten
haufig als zu lang. Gerade diese kdnnen
im Weftbewerb und zur Profilierung in der
Kundenbetreuung jedoch erfolgsentschei-
dend sein, zum Beispiel wenn eine andere
Bank das Vertragsangebot schneller unfer-
breitet und deshalb den Zuschlag bekommt.
Auch flr die Bindung bestehender Kunden
sind schnelle Reaktionszeiten ein wichtiger
Wettbewerbsfaktor. Hier kommt auBerdem
das Zinsdnderungsrisiko ins Spiel, das bei
ltngeren Entscheidungswegen einen Strich
durch die Rechnung machen kann. Dartber
hinaus weicht die Bearbeitungsqualitdt
héufig aufgrund eines zu niedrigen Stan-
dardisierungs- oder Automatisierungsgra-
des ab. Oder die Genehmigungspraxis wird
uneinheitlich gelebt und Prufkriterien wer-
den unterschiedlich interpretiert, was flr die
Kundenberater im AuBenauftritt schwierig
zu vertreten ist und fUr die Bank unter Risi-
kogesichtspunkten schwer zu sfeuern ist.

Aus Sicht der Markffolge erschweren unein-
heitliche Einreichungswege aus dem Front-
office, eine schwankende Unferlagenquali-
t6f sowie Rickfragen und Sonderwiinsche
der Veririebskollegen eine opfimale Sach-
bearbeitung. Bei hoher Auftragslage stehen
mitunter nicht ausreichend KapazitGten im
Backoffice zur Verfugung und eine anforde-
rungsgemadBe Produktionssteuerung fehlt,
was wiederum auf Kosten der Durchlauf-
zeiten geht. Fur 70 Prozent der Teilnehmer
der Studie ,Bank & Zukunft 2010” besitzt
die Sicherstellung der Reakfionsfdhigkeit auf
Markiverdnderungen jedoch hohe Relevanz.
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Verschiedene strategische Ansdtze zur Kre-
ditprozessoptimierung sind vorhanden, die
von der infernen Opfimierung bis zum
Outsourcing von Bearbeitungsprozessen
reichen. Breite Akzeptanz finden zurzeit Ko-
operationsmodelle: Zum Beispiel entschei-
den sich Banken dafir, auf das Kreditge-
schdft spezialisierte Dienstleister tempordr
oder langfristig mit bestimmten Aufgaben
zu beauftragen. Oder benachbarte Banken
griinden ein Regionales Servicecenter und
bringen dort Abwicklungseinheiten zusam-
men. Die Grundlage fUr alle diese Konzep-
te bilden in der Regel ein hoher Standardi-
sierungs- und Automatisierungsgrad.

Gemeinsames Verstindnis der Prozesse

Bei der Optimierung des Geschdfisfeldes
private Baufinanzierung stoBen die Ban-
ken dabei hdufig gerade an Grenzen,
wenn es um das Zusammenspiel von
Front- und Backoffice geht. Dies zeigt, wie
wichtig es ist, dass die Bereiche in den
Banken ein gemeinsames Verstdndnis der
Prozesse vom Antrag bis zur Auszahlung
leben. Um die vorhandenen Gegensdize
nicht nur theoretisch, sondern auch prak-
tisch zu Uberwinden, reicht die Veranke-
rung einer einheitlichen Prozesssicht auf
Managementebene und deren Dokumen-
tation in Arbeitsanweisungen nicht aus.
Laut der Banken IT-Studie von Capgemini
sd&m aus dem Jahr 2009 haben fr
62 Prozent der befragten Banken eine
bessere Abstimmung der Geschdftspro-
zesse Uber die Fachbereiche hinweg und
die damit verbesserte Effizienz Prioritdt.

Die IT biefet wichfige Stellhebel, um einen
erfolgreichen Vertrieb mit effizienfen Back-
office-Prozessen sicherzustellen. Sie bie-
tet vor allem die Mdglichkeit, sowohl die
verfrieblichen als auch die Anspriiche des
Processings zu vereinen und dafir alle
Vorteile von Standardisierung und Auto-
matisierung voll auszunutzen. Auf Basis
einer industrialisierten Produktion lassen
sich so neben signifikanfen Effizienz-,
Flexibilitdts- und Qualitdtsvorteilen auch
ein revisionssicheres Reporting, kurze

Durchlaufzeiten sowie eine hohe Reak-
tionsgeschwindigkeit erzielen.

Sofortzusage in zehn Minuten

Der Kostengunstigste, der gleichzeitig die
beste Kundenorientierung hat, wird das
Rennen machen: Auf diese Formel brach-
te es die bereits erwdihnte Banken IT-Studie
von Capgemini sd&m. Entsprechend ge-
staltete IT-L6sungen sorgen flir stringente,
kosfenguinstige und kundenorientierte Pro-
zesse vom Antrag bis zur Auszahlung. Far
Genossenschaftsbanken stellt die VR Kre-
ditservice GmbH beispielsweise mit Baufi
Fast-Lane eine zertifizierte Softwareldsung
fur die hochautomatisierte Kreditentschei-
dung und Kreditbearbeitung zur Verfligung.
Die Softwareltsung ist aktuell bereits in
das Banksystem Agree der Fiducia IT AG
integriert. Als Erweiterungsmodul ist sie in
einen durchgdngigen Prozess zwischen
dem Vertrieb und der Markifolge eingebun-
den. Die vom Kundenberater wdhrend des
Berafungsgesprdchs eingegebenen An-
fragsdaten werden automatisch und auf
Grundlage der bankindividuellen Parame-
ter Uberprft und mittels einer Ampelsyste-
matik entschieden.

Bei einer Sofortzusage liegt der vollstén-
dige Kreditvertrag innerhalb von zehn
Minuten inklusive Anschreiben und Anla-
gen unterschriftsbereit beim Kundenbera-
ter vor. Ist eine Soforfizusage nicht mog-
lich, leitet das System den vorgepriften
Fall an die Sachbearbeitung in der Bank
weiter, wo lediglich die angezeigten Ein-
zelsachverhalte durch einen Mitarbeiter
Uberprdft werden missen (Gelbfall). So
konnen rund 90 Prozent der Fdlle inner-
halb von 24 Stunden abgeschlossen wer-
den. Das Kreditprotokoll und die Dar-
lehenskonfen werden automatisch im
Bankbasissystem generiert, ebenso das
Unferlagen- und Auflagenverzeichnis.

Die Terminiberwachung sfeuert das Sys-
tem automatisch Uber den gesamfen Ver-
tragszeitraum vom Antrag bis zur Auszah-
lung. Markt und Markifolge haben jederzeit
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Transparenz Uber den Bearbeitungsstatus
der Auflagen und freie Auszahlungsbetrdge,
die elekfronisch abgerufen werden kénnen.
Die Datenhaltung verbleibt im Bankbasis-
system, sodass die Vernetzung mit den
Controllingeinheiten und der Verfriebssfeue-
rung gewdhrleistet ist.

Mittels einer effizienten, auf das Geschdfts-
feld ausgerichteten IT-LOsung kann die
Marktseite zusdtzliches Geschdft generie-
ren und aktive Kundenbindung befreiben.
In der Markifolge steigt die Produkfivitdt,
die Rust- und Verteilzeiten werden redu-
ziert, eine einheitlich hohe Qualitat sicher-
gestellt und signifikante Kostenvorteile
gehoben. Eine hoch automatisierte Pro-
dukfionsstraBe wie Baufi Fast-Lane sichert
vor allem auch die Nachhaltigkeit und
Qualitit des gesamten Prozesses.
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Denn der definierfe Prozess wird konse-
quent beibehalten, ein Verwdssern der Ab-
Idufe zum Beispiel durch abweichende
Handhabungen, die sich mit der Zeit ein-
schleichen, ist nicht mehr méglich. AuBer-
dem wird die Prifungsintensitdt in der
Sachbearbeitung dem jeweiligen Sachver-
halt gerecht, indem Baufi Fast-Lane auf die
gegebenenfalls noch zu prifenden Einzel-
sachverhalte hinweist. Bei niedrigeren Au-
tomatisierungsgraden fallt die Prifung in
der Regel infensiver aus, als es die bank-
infernen Vorgaben verlangen. Gleichzeitig
unterstifzt die eingebaute Reportingfunkti-
on die nachhalfige Optimierung des Pro-
zesses: Dank der gewonnenen strukturier-
ten Datenbasis erhdlt die Bank ein hohes
MaB an Transparenz. So kodnnen zum
Beispiel die Grlin-, Gelb- und Rotquofen
ermitfelf werden und — noch viel wichtiger
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— die Griinde beziehungsweise Kriterien fur
Gelb- und Roffdlle. Daraus kann die Bank
Optimierungspotenziale ableiten und not-
wendige Handlungen beziehungsweise
Anpassungen vornehmen.

Die konsequente Gestaltung der Backof-
fice-Prozesse ist maBgeblich flr einen
erfolgreichen Vertrieb in der privaten Bau-
finanzierung. Intelligente IT-LOsungen fun-
gieren dabei als verbindendes Element
zwischen Front- und Backoffice. Uber die
Ausschépfung der technischen Vorteile
hinaus fragt die IT dazu bei, dass zusam-
menwdchst, was zusammengehort. Unfer
dieser Voraussetzung verkurzen Banken in
der privaten Baufinanzierung ihre Prozess-
zeiten, senken Kosten, steigern Produkti-
vitdt und QualitGt — und betreiben so akti-
ve Kundenbindung. ——
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