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Prozessmanagement
Industrialisierung im
Finanzgeschaft
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Prozessmanagement

Von industrialisierten Geschaftsprozessen

”
profitieren nicht nur Finanzdienstleister,
sondern auch deren Kunden.“

Dr. Andrea Kurth,
VR Kreditwerk Hamburg — Schwabisch Hall AG




Mit effizienten Prozessen profitabel wachsen

Tiefgreifender Wandel

Der Trend zur Industrialisierung von Finanzdienstleistern
halt weiter an. Er ist Grundlage eines tief greifenden Wan-
dels der Branche.

Geschaftsmodelle von gestern variierten primar die Breite
der angebotenen Dienstleistungen und differenzierten
sich so von den Mitbewerbern. Heute versuchen immer
mehr Banken und Versicherungen zusatzlich, sich in der
Tiefe der Fertigung voneinander zu unterscheiden.

Damit folgen die Finanzdienstleister dem bewahrten Kon-
zept der Industrie. Dort liegt die Fertigungstiefe heute nur
noch bei etwa 25%. Deutschlands Banken und Versiche-
rungen dagegen erstellen noch mehr als 75% der Produkte
selbst.

Industrialisierung ist eine fundamentale
Neuausrichtung

Was heit Industrialisierung von Prozessen eigentlich?
Welchen Weg kann man gehen? Welche Wirkung erwartet
man?

- Standardisierung macht Produkte und Prozesse trans-
parent und beherrschbar.

* Modularisierung von Produkten und Prozessen ermog-
licht flexible Reaktionen auf Kundenwiinsche.

« Integrative Automatisierung von Prozessen senkt
Kosten und verbessert die Qualitat.

« Die Zentralisierung von Prozessen und Arbeitsschritten
steigert Effizienz und Synergien.

* In- und Outsourcing von Abschnitten der Wertschop-
fungskette ermdglicht Spezialisierung und Innovatio-
nen.

» Leistungscontrolling des Produktionsprozesses erhcht
Planbarkeit und Anpassungsfahigkeit.

Organisation und Prozesse auf dem Priifstand

Vor diesem Hintergrund liberrascht es nicht, dass Finanz-
dienstleister gegenwartig die Organisation und Prozesse
der Produkt- und Leistungserstellung auf den Priifstand
stellen. Die Frage ist, wie die Wertschopfung nicht nur
punktuell, sondern entlang der gesamten Ablaufkette - Pro-
duktion, Vertrieb und Abwicklung - deutlich zu steigern ist.
Hierbei muss jedes Kreditinstitut seinen eigenen Weg
wahlen. Eine Industrialisierung ist immer auch eine indi-
viduelle Anpassung von Schliisselfaktoren, die von der
Zielsetzung abhangig sind. Einen Kénigsweg gibt es nicht.
Gleichwohl bilden sich einige gemeinsame Strategie-
merkmale heraus.

« Abwicklungsprozesse bergen das grof3te Industrialisie-
rungspotenzial.

- Vertrieb und Beratung erhalten als Kernkompetenzen
besondere Aufmerksamkeit.

« Infrastruktur- und Unterstiitzungsprozesse werden zu-
nehmend in Ausgriindungen geblindelt.

Nur mit effizienten Prozessen und wirkungsvoller Prozess-
steuerung kann dem allgemeinen Kosten- und Wettbe-
werbsdruck widerstanden werden. Regulatorische Vorga-
ben wie Basel Il und Sarbanes-Oxley Act machen weiterhin
eine intensive Beschaftigung mit den Prozessen notwendig.
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Prozessmanagement erfiillt sicher auch lhre

Erwartungen

Prozessmanagement reduziert Kosten

Finanzdienstleistungsprozesse umfassen in der Regel wert-
schopfende und nicht wertschopfende Aufgaben. Jede ent-
deckte und beseitigte Verschwendung von Ressourcen, sei
es durch Doppelarbeiten, unnotige Arbeiten, tiberfliissige
Ristarbeiten oder Nacharbeiten, senken unmittelbar lhre
Kosten und verbessern somit Ihr Betriebsergebnis.

Prozessmanagement steigert Erlose

Die Qualitat des einzelnen Produkts beeinflusst immer we-
niger die Kaufentscheidung des Kunden. Mit dem Angebot
innovativer Service-, Finanzierungs- oder Beratungslei-
stungen rund um das eigentliche Produkt kénnen neue
Erlésquellen erschlossen werden oder Wettbewerbsvor-
teile in gesattigten Markten erzielt werden.

Das setzt voraus, dass diese leistungserbringenden Prozesse
optimal am Kundenbedarf orientiert sind und schnell um-
gesetzt werden.

Prozessmanagement bindet Kunden

Bedarfsgerechte Produkt- und Dienstleistungsangebote
sowie eine auf Kundengruppen differenzierte Vertriebsor-
ganisation sind in der heutigen Zeit nur ein Teil einer ganz-
heitlichen Kundenorientierung. Interne Prozesse wie der
Auftragsabwicklungs- oder Reklamationsprozess sind eben-
falls wettbewerbskritisch. Wer die Abwicklung oder Zu-
sage schnell realisiert und professionell mit Reklamationen
umgeht, kann seinen Kundestamm halten und sogar aus-
bauen.

Prozessmanagement ermdglicht Innovationen

Neben den direkten Vorteilen kiirzerer Durchlaufzeiten,
wie z.B. schnellere Angebotsabgabe, stabilere Lieferzeit oder
friihere Einflihrung neuer Produkte am Markt, gibt es auch
einen bedeutenden indirekten Vorteil. Unternehmen, die
Prozesse schneller abschlieRen, haben friiher die Chance,
aus dem Prozessdurchlauf zu lernen und so dem Wettbe-
werb dauerhaft ,eine Nasenldange voraus zu sein“.

Prozessmanagement motiviert Mitarbeiter

Kein Mensch lebt gerne auf Dauer mit dem Gefiihl,an un-
sinnigen Aufgaben zu arbeiten, seine Energie in unnétige
Suchaktivitaten zu stecken oder standig mit Kollegen liber
Zustandigkeiten diskutieren zu miissen. Klar und trans-
parent geregelte Prozesse flihren in der Zusammenarbeit
der Prozessbeteiligten zu weniger Frustration. So schépfen
Sie das Potenzial Ihrer Mitarbeiter besser aus.

Prozessmanagement schafft Sicherheit

Nicht ohne Grund gibt es immer mehr gesetzliche Anfor-
derungen, die ausfiihrliche Prozessdokumentationen von
Ihrem Unternehmen verlangen. Es liegt in lhrem eigenen
Interesse, z. B. bei Haftungsfragen oder Entscheidungs-
prozessen liber ordnungsgemaRe schriftliche Grundlagen
zu verfiigen. Risiken beruhen vielfach auf Unsicherheiten.
Mit eindeutigen Regelungen und den richtigen Informa-
tionen zum richtigen Zeitpunkt schaffen Sie die notwendige
Sicherheit.

Alle Prozesse Einzelprozesse
1. Konzept 2. Konzept
)
R
-“2—’- Strategische o Prozessgestaltung
a Prozessorganisation
4. Konzept 3. Konzept
.g Prozessmanagement Kontinuierliche
pr Prozessoptimierung
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Prozessmanagement ist Unternehmens-

fuhrung

In den Geschaftsprozessen liegt die Kernkompetenz von
Dienstleistungsunternehmen. Das effiziente und kunden-
orientierte Management dieser Prozesse verschafft lhnen
den entscheidenden Wettbewerbsvorteil.

Verankern Sie das Geschaftsprozessmanagement strate-
gisch in der Unternehmensfiihrung.

1 Managementempfehlung

Prozessmanagement ist kein Einzelprojekt, sondern

eine Denkweise. Und eine dauerhafte Aufgabe des Ma-
nagements, bei der organisatorische Fragen im Vorder-
grund stehen.
Machen Sie den Anfang mit dem methodische Rahmen fiir
das Prozessmanagement, der unternehmensweit kom-
muniziert wird. Dazu gehoren die Ziele des Prozessmana-
gements und eine Prozesslandkarte mit den wesentlichen
Prozessen des Unternehmens.

Managementempfehlung

Verbinden Sie die Geschaftsprozesse eng mit der Un-
ternehmensstrategie. Die Kernprozesse sind Aktivitats-
strange, mit denen ein Unternehmen die Bediirfnisse der
Kunden befriedigt. Hier liegen Alleinstellungsmerkmale
und Effizienzvorteile, die es herauszustellen gilt.

Als Briicke zwischen Strategie und Prozessen eignet sich die
Balanced Scorecard — das umfassende Kennzahlensystem
fir alle Planungsebenen.

Mit diesem Steuerungsinstrument konnen Sie Prozessziele
und -kennzahlen in Abhdngigkeit von den Unterneh-
menszielen erarbeiten und kommunizieren.

3 Managementempfehlung

Verankern Sie mit der Position eines Chief Process
Officer (CPO) das Prozessmanagement strategisch im Vor-
stand. Der CPO ist fiir die Planung und Organisation
unternehmensiibergreifender Wertschopfungsketten und
-netze verantwortlich.

Ein Chief Information Officer (CIO) kann sich zum CPO
weiterentwickeln, wenn er sich die Kompetenz fiir den
Prozess ,Prozessmanagement” aneignet.

Managementempfehlung

Die Gestaltung der Prozesse beginnt mit der Defini-

tion und Dokumentation der Geschaftsanforderungen.
Vereinfachen, Zusammenlegen, Standardisieren — verandern
Sie vorhandene Geschaftsprozesse, ohne das Ziel ,Kun-
denzufriedenheit” einzuschranken.
Fiir die Einflihrung des Prozessmanagements lasst sich
kein exakter Return-on-investment (ROI) berechnen.
Allerdings sollten Sie jede einzelne Aktivitdt und Investition
nach strategischem Nutzen und konkreten Vorteilen wie Ko-
steneinsparungen oder Risikoreduktion beurteilen.

Managementempfehlung

Entwickeln Sie mit Hilfe des Prozessmanagements ein
Anreizsystem fiir Ihre Mitarbeiter, das zur laufenden Ver-
besserung der Prozesskennzahlen fiihrt.
Geschaftsprozesse sind die operativen Treiber fiir Umsatze
und Gewinne. Durch kontinuierliche Uberwachung der
Prozesse konnen Sie Kennzahlen als Frithwarnindikatoren
fuir die Finanzkennzahlen nutzen. Das Anreizsystem wird
idealer Weise mit den Kennzahlen der Balanced Scorecard
verbunden, um fiir die Mitarbeiter spriirbare materielle
Effekte zu erzielen.
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Mit ibo schneller und sicherer Prozess-
management nutzbar machen

Assessment

Setzen Sie bei der Optimierung des internen Prozessma-
nagements an der richtigen Stelle an.

Bei Uiber 30 Finanzdienstleistern haben wir inzwischen ein
Prozessmanagement-Assessment durchgefiihrt und den in-
dividuellen Reifegrad der Prozessbeherrschung ermittelt.
Die systematische Analyse hebt die Starken lhres Unter-
nehmens im Umgang mit Prozessen hervor. Sie zeigt aber
auch, wo die Potenziale und Handlungsfelder fiir weitere
Entwicklungen liegen. Schnell erkennen Sie wie Sie mit
einfachen und pragmatischen MaRnahmen den Nutzen des
Prozessmanagements weiter entfalten konnen.

Tool

Mit dem ibo Organisationssystem ibo Prometheus bieten
wir lhnen seit liber 15 Jahren ein Softwaretool, das die pro-
fessionelle EDV-unterstitzte Prozessdokumentation,
-analyse und -kommunikation erméglicht. Durch standig
weiterentwickelte Funktionalitaten, einem leistungsfahi-
gen Datenbanksystem (Oracle oder Interbase), der Web-
fahigkeit und den optimierten Bedienungskomfort setzt ibo
Prometheus MaRstabe im Prozessmanagement.

Referenzmodell

Aus einer Vielzahl von Projekten bei Banken und Versiche-
rungen sind {iber die Jahre umfangreiche Referenzmodelle
entstanden (Ausschnitt siehe rechts). Diese enthalten Or-
ganigramme, Stellenbeschreibungen, Kompetenzen und de-
taillierte ,Best Practice“-Prozesse mit Erfahrungswerten zu
Zeiten und Qualitatsmerkmalen.

Das ibo Referenzmodell beschleunigt das Vorgehen im
Projekt und nutzt praxiserprobte Methoden, Werkzeuge
und Benchmarks, um an einzelnen oder allen zentralen
Erfolgsfaktoren anzusetzen.

Modellierung Wiirdigung

Realisierung

Einfiihrung

Projektmanagement

Einzelprozesstool

Instabilitat

Stdrken und Schwdchen anschaulich gemacht

Beratung
Auftragseingang

<D

Hiffskraft

schriftl. Auftrag

entgegen nehmen
I
Kunde ist be- \ Nein

kannt?
Ja

Beispieldarstellung Toolansicht Folgeplan

Vertriebsprozesse
Produkt
verkaufen

Finanzierungsbedarf decken

Produkt
anlegen und
pflegen

Produkt
bearbeiten u.
tiberwachen

Geldanlage vornehmen

Zahlungen durchfiihren

T~ [~ [~

> Risiken absichern

Auszug aus dem ibo Referenzmodell fiir Finanzdienstleister



Hier waren wir schon erfolgreich

Abwicklung einer groBen Kreditfabrik optimieren

Die Quote der vollautomatischen Verarbeitung in der Kre-
ditfabrik sollte auf Giber 70% erhoht werden. Das war das
Ziel.

Die Verarbeitungsprozesse wurden hierzu analysiert und
optimiert. Die organisatorischen und fachlichen Anforde-
rungen flossen anschlieBend in die Anwendungsentwick-
lung ein.

Dank eines konsequenten Prozessmanagements und klar
definierter Prozessverantwortlicher konnten schon friih
in der Implementierungsphase die ehrgeizigen Ziele erreicht
werden.

Reorganisation des Kreditgeschifts einer
Sparkasse

Dezentrale und heterogene Verarbeitungsprozesse soll-
ten optimiert werden. Aber unter Berlicksichtigung der
geltenden MaK-Anforderungen.

Trotz des sehr knappen Zeitfensters konnte die Effizienz um
35% gesteigert werden und die durchschnittliche Durch-
laufzeit bis zur Kreditzusage bei gleich bleibendem Risiko
um 40% gesenkt werden.

Aufbau eines Kundenservice-Centers bei einer
Versicherung

Einfache Vorgange der Antragsbearbeitung und der Be-
standsverwaltung wurden aus den unterschiedlichen Spar-
ten in einem Verarbeitungscenter zentralisiert. So konnten
Synergiepotenziale bis zu 25% gehoben werden. Durch in-
novative Instrumente der Ressourcensteuerung kann die
Organisation sich flexibel an den variablen Arbeitsanfall an-
passen.

lhre Ansprechpartner

Beratung

' Helmuth Braun

T: +49 641 98210-352
F:+49 641 98210-500
helmuth.braun@ibo.de

Migration einer Volksbank auf eine neue Anwen-
dungsplattform

In diesem Projekt wurden die betroffenen Prozesse optimal
an die neue Umgebung angepasst —neben der reinen Be-
waltigung der technischen Umstellung.

Der ,,optimale Standard“ des Systems war pragend fiir die
grundlegende Prozessreorganisation. Hausspezifische An-
passungen sollten die Ausnahme bleiben. Der Automati-
sierungsgrad der Prozesse konnte auf iiber 80% gehoben
werden.

Optimierung der Schnittstelle Markt und Markt-
folge fiir eine Retailbank

»Mehr Zeit fiir Verkauf und Beratung” — das war hier die De-
vise.Vor diesem Hintergrund wurden konsequent moglichst
viele Verarbeitungsaufgaben in einem Marktfolgezentrum
zentralisiert. Die Steuerung der Schnittstellen wurde liber
Service-Level-Agreements geregelt.

Durchschnittlich hatten die Kundenberater 20% mehr Zeit
fir die aktive Auseinandersetzung mit dem Kunden.

Software

Dirk Kalbfleisch

T: +49 641 98210-806
F:+49 641 98210-2600
dirk.kalbfleisch@ibo.de
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