Gesamtbankenlosungen

Mit Risiken und Nebenwirkungen

In der Bankenlandschaft der Zukunft miissen die Prozess- und IT-Architekturen immer leistungsfihiger und
flexibler werden. Innovative Gesamtbankenlosungen spielen dabei eine wichtige Rolle. Sie unterstiitzen
Finanzinstitute bei der Umsetzung ihrer geschiftsstrategischen Ziele und ermaéglichen, die Effizienz
(Time to Market) und den Kundennutzen durch eine Optimierung der Prozesse zu steigern. Eine Gesamt-
bankenlosung alleine ist jedoch kein Allheilmittel. Eine Migration auf eine umfassende Gesamtbankenlésung
ist auch mit Risiken und Nebenwirkungen verbunden, die nicht vernachlassigt werden diirfen.
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Schweizer Bank: Wann empfiehlt sich
ein Plattformwechsel? Was sind die
wichtigsten Vorteile der Applikations-
konsolidierung auf eine Gesamt-
bankenlosung?

Schlagenhauf: Banken sind heute be-
strebt, die IT-Kosten hinsichtlich der Qua-
litdt des Kundendienstes zu optimieren.
Oft ist die Informatikplattform technolo-
gisch iberaltert und verursacht zu hohe,
nicht einschrankbare Betriebskosten, oder
ihre Architektur hélt mit den Bediirfnissen
unserer Zeit nicht mehr Schritt. Jede Bank
hat eigene Kriterien. Es scheint jedoch,
dass die Architekturproblematik Teil der
systematischen Prioritaten ist. Diese hat
Auswirkungen auf die Betriebs- und An-
passungskosten, die ungeahnte Schwan-
kungen aufweisen konnen. Der Dienst am
Kunden erfordert grosse Flexibilitdt, um
die Wettbewerbsfahigkeit der Bank zu ga-
rantieren. Nach unserer Erfahrung ist ein
Plattformwechsel zu einer integrierten
Bankenl6sung meist eine gute Wahl. Die
Gesamtkohdrenz eines als globale Einheit
konzipierten Systems hat folgende Vor-
teile: die Synchronisierung ohne Schnitt-
stellenproblematik, die Adaptations-
freundlichkeit der Regeln und Tarife an-
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hand eines einzigen und einmaligen Ver-
zeichnisses flr die Nutzung. Die Einrich-
tung einer Gesamtbankenlésung bedeu-
tet auch ein grosseres Projekt, das perfekt
synchronisiert werden muss, um einen ta-
dellosen Start zu gewahrleisten.

Von Arx: Weist eine bestehende Losung
hohe Betriebskosten und begrenzte Aus-
baufahigkeit auf, bietet sich ein Plattform-
wechsel an. Ein solcher Wechsel ist oft von
der Technologie getrieben. Idealerweise
ist er aber Anlass, die Bank aufzuriitteln
und Prozesse sowie die Organisation —
auch beziiglich Sourcing - zu durchleuch-
ten. Die finanzielle und personelle Belas-
tung einer Migration rechnet sich, sofern
neben der technischen Optimierung auch
organisatorische und kundenorientierte
Innovationen und Neuausrichtungen aus-
gelost werden.

Weyand: Handlungsbedarf besteht meist
aufgrund unvollstandiger Daten, histo-
risch gewachsener Applikationen und ver-
alteter Architekturen. Fir eine Umstellung
bieten sich drei grundlegende Varianten:
Die Eigenentwicklung, der Best-of-Breed-
Ansatz oder Standardsoftware. Eine Ent-
scheidung kann erst gefallt werden, wenn
eine klare Business-Strategie formuliert
ist. Und diese ist von Institut zu Institut
verschieden. Aber eines sollte klar sein:
Wenn ich im Markt einen Porsche repréa-
sentieren mochte, dann sollte ich keinen
VW-Kéafer-Motor wahlen. Je nachdem, ob
und inwieweit die gewahlte Variante die
grundsatzlichen Anforderungen an eine
moderne IT erfllt, bieten sich Vor- und
Nachteile. Sind flexible funktionale Appli-
kations- und Prozessarchitekturen mog-
lich? Sind Datenarchitekturen erweiter-
bar, die Schnittstellen einheitlich? Wie
sieht es mit der Release-Féahigkeit, Skalier-
barkeit und Technologieunabhéngigkeit
aus? Ist die Ldsung realtime-, migrations-
und mandantenfahig? Je mehr Fragen mit
ja beantwortet werden konnen, desto
mehr Vorteile bietet eine Variante.

Erb: Zu einer Gesamtbankenlosung ge-
hort die Software inklusive Umsysteme,
die Hardware, die Implementierung, die

Parametrisierung und der Betrieb. Als Soft-
wareentwickler ist es unsere Aufgabe, den
Banken eine integrierte L6sung mit opti-

Christoph Erb

Christoph Erb

Es gibt heute wenige valable Alternativen
zu einer modernen Gesamtbankenlo-
sung. Deshalb wird sich der Erfolg dieses
Konzepts auf nationaler ebenso wie auf
internationaler Ebene fortsetzen. Von der
Zusammenarbeit Uber die Grenzen hin-
weg werden alle Mitglieder einer Com-
munity nachhaltig profitieren. Wir sind
jedenfalls bereit, die damit verbundenen
Herausforderungen anzunehmen, seien
sie technologischer, funktioneller oder
kultureller Art.



maler Funktionalitatsbreite und -tiefe zur
Verfligung zu stellen. Wir sind tiberzeugt,
dass ein integrierter Ansatz die Komplexi-
tat und Kosten reduziert. Die Motive, von
den Vorteilen zu profitieren, sind vielfaltig:
Zum einen kann ein Wechsel wegen einer
Strategiednderung vonndten sein. Oder
die Bank wachst so schnell, dass die Funk-
tionalitdten den verdnderten Anforde-
rungen nicht mehr geniigen. Zum ande-
ren kdnnen technologische Entwicklungen
einen Plattformwechsel beschleunigen,
weil Soft- oder Hardware unterschiedlicher
Generationen nicht mehr optimal mit-
einander kommunizieren beziehungsweise
nicht mehr unterstiitzt werden. Ein wei-
terer Treiber sind die Kosten: Sei es auf-
grund eines bevorstehenden Technologie-
sprungs oder weil die Applikationsstruktur
zu komplex geworden ist. Die Vorteile
eines Plattformwechsels liegen in einer
schnelleren Time to Market von Bankpro-
dukten und Dienstleistungen. Zudem ist
der Funktionsumfang grosser, Workflow
und Straight Through Processing erlauben
eine Fokussierung aller zur Verfligung ste-
henden Ressourcen.

Unter welchen Bedingungen ist eine
Standardlésung die optimale Variante?
Wann bringt eine individuelle Lésung
mehr Nutzen?

Von Arx: Die Frage suggeriert, dass Stan-
dardlésungen nicht auf individuelle Be-
dirfnisse angepasst werden kénnen, was
so nicht zutrifft. Die Hersteller realisieren
spezielle Funktionalitaten im Auftrag ein-
zelner Banken. Durch bankspezifische Pa-
rametrierung und Umsysteme wird zu-
satzlich individualisiert. Bei Eigenentwick-
lungen kommt es nur zu haufig vor, dass
die Bereitstellung der Minimalfunktionali-
tat die Ressourcen verbraucht und nutz-
bringende Funktionen nicht mehr reali-
siert werden kénnen.

Weyand: Wenn man die Wahl zwischen
«make or buy» hat und das erwerbbare
Produkt die Anforderungen und Wiinsche
erflillt, sollte man es immer kaufen und
effizient integrieren. Wenn die Bank sich
aber fiir ein Standardprodukt entscheidet
und den Wunsch nach Individualitat durch
Ubermassige individuelle Parametrisierung
- auch eine Art Eigenentwicklung - erfiillt,
wdre eine massgeschneiderte Individual-
entwicklung oft besser, moderner und erst
noch glnstiger. Ein anderer Ansatz ist die
individuelle Servicegeschwindigkeit des
Lieferanten oder Serviceproviders, sei es
fiir normale Anderungen oder fiir Spezial-
wiinsche seitens der Bank. Wenn Sie fiir
eine Anpassung ein Jahr warten miissen,
dann wiinschen Sie sich lhre individuelle

Welt und lhre vertrauten IT-Kollegen ganz
schnell wieder zuriick. Doch diese sind
nach Standardisierungs- oder Outsour-
cing-Projekten oft nicht mehr im Hause.
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Eigenentwicklung, Best of Breed oder
Standard: vor dieser Entscheidung stehen
heute viele Banken. Eine Entscheidung,
die gut uberlegt sein will, wenn sie sich
auch in Zukunft auszahlen soll.

Erb: Standardldsungen weisen eine gerin-
gere Komplexitét auf, es kommt alles aus
einer Hand. Das zeigt sich in einer kiirze-
ren Einfihrungs- und Schulungszeit, der
technische und der administrative Koordi-
nationsaufwand wurden minimiert. Folge:
Reduktion der Kosten und schnellere Time
to Market. Beim Entscheid zugunsten ei-
ner Standardlésung spielen die Grdsse
und das Geschaftsmodell der Bank ent-
scheidende Rollen. Moderne Plattformen
decken heute sowohl die Anforderungen
von kleinen und grossen Instituten als
auch sehr unterschiedliche Geschaftsmo-
delle ab. Ich denke an Depotbanken, Uni-
versalbanken, eine Direktbank, mehrere
Privatbanken und Institute von 3 bis 1500
Mitarbeitern, die mit Finnova arbeiten.
Nicht zu unterschétzen sind Fragen nach

dem Betriebsmodell, nach der strate-
gischen Bedeutung des BPO und der da-
mit verbundenen Auslagerung des spezi-
fischen Know-hows. Insgesamt ist es mit
Sicherheit auch eine Frage der Philoso-
phie, ob ein Best-of-Breed- oder ein inte-
grierter Ansatz verfolgt wird.
Schlagenhauf: Auf der Suche nach einer
neuen Bankenldsung ist die Standardlo-
sung immer die beste Wahl. Diese Be-
hauptung stiitzt sich auf zwei Punkte: So-
fort uber eine auf die Marktbediirfnisse
angepasste Losung verfligen zu kdénnen
und die kurze Einfliihrungszeit fir die In-
betriebnahme. Eine Standardldsung muss
eine umfassende Funktionsabdeckung
bieten, die sich an die gesetzlichen Be-
stimmungen und die geltenden Handels-
brauche hilt. Die gewahlte Lésung kommt
meist den Bediirfnissen der Bank nach.
Die Projektdauer fiir die Inbetriebnahme
ist ein Schlisselfaktor fir jedes Informatik-
projekt. Einerseits entwickeln sich die Be-
dirfnisse schnell, andererseits nehmen
die Risiken eines Projekts proportional zu
seiner Dauer zu. In der Praxis sollte der
Standardanbieter eine «<Modellbank» bie-
ten koénnen, die eine Vorparametrierung
aller im Bankenbereich (blichen Regeln
enthalt. Individuelle Lésungen werden
nur noch fiir Nischenprodukte ange-
wandt, fiir die keine Standardldsungen
verfligbar sind.

Werden Inhouse-Losungen - aus Sicht
des Gesamtmarkts - bald der Vergan-
genheit angehoren?

Weyand: Fiir kleinere Banken denke ich
schon. Bei grdsseren und spezialisierten
Banken glaube ich, dass sich langfristig
der Best-of-Breed-Ansatz mit optimaler
Integrationsarchitektur und auf die Kun-
denbeddirfnisse zugeschnittenen modu-
laren IT-Produkten durchsetzt — egal ob
gekauft oder spezifisch individuell ent-
wickelt.

Erb: Werden unter Inhouse-Lésungen Ei-
genentwicklungen der Banken verstan-
den, so schrumpft dieser Anteil in der
Schweiz, weil sich immer weniger Insti-
tute diesen technischen und funktionalen
Alleingang leisten konnen. Der Druck des
Marktes nimmt zu. Dennoch werden diese
Losungen nicht ganz verschwinden, aber
neue Formen ergeben. So ist durchaus
vorstellbar, dass unsere Kunden mit ei-
gens dafiir entwickelten Werkzeugen fiir
Teilbereiche ergdnzende Applikationen
entwickeln und diese in die StandardI6-
sung integrieren. Dies erlaubt einerseits
eine Differenzierung, andererseits werden
die vorhandenen internen Entwicklungs-
ressourcen weiter ausgelastet. Wer sich



jedoch aufgrund eines Technologie-
sprungs oder wegen anderer Griinde mit
einem Plattformwechsel  konfrontiert
sieht, wird die Eigenentwicklung Schritt
fir Schritt erneuern oder eine Standard|6-
sung wahlen, denn der Aufwand fiir eine
Neuentwicklung ist massiv und bindet
enorme zeitliche, personelle und finan-
zielle Ressourcen.

Schlagenhauf: Mit Ausnahme der Gross-
banken in ihren Heimmarkten geht der
Trend ohne Zweifel weg von Inhouse-Lo-
sungen hin zu GesamtbankenlGsungen.
Diese Tendenz scheint irreversibel, da sie
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Die Zukunftsprognose der Gesamt-
bankenl6sungen beruht auf einer Platt-
form, die Bankenablaufe, die Kundenbe-
treuung in allen Phasen sowie das Steue-
rungs- und Kontrollsystem kombiniert.
Diese drei Sdulen einer Gesamtbankenlo-
sung geben den Banken die Moglichkeit,
die Produkte und angebotenen Dienst-
leistungen individuell zu gestalten. Alle
diese Vorteile, kombiniert mit den Begrif-
fen Kosten und Einflihrungstermine,
schliessen in den meisten Féllen Inhouse-
Losungen aus.

sowohl von Kosten- und Zeitzwéngen,
schnellen und bedeutenden Anderungen
auf der Reglementierungsebene und dem
Einsatz von Wettbewerbsfahigkeit gestiitzt
wird. Sie bewahrheitet sich sowohl auf
den traditionellen Markten, wo Inhouse-
Lésungen nur noch Ausnahmen sind, als
auch auf den Emerging Markets, wo eine
klare Tendenz zu Gesamtbankenldsungen
ersichtlich ist.

Von Arx: Nur bei wenigen Instituten fin-
det man noch echte Inhouse-Lsungen.
Die meisten Schweizer Banken hatten
auch schon vorher auf Standard- bzw.
Rechenzentrumslésungen gesetzt. Mit
der neuen Generation von Standardl6-
sungen, die sehr gut skalierbar sind und
die anspruchsvolle Organisation sowie
die vielfdltigen Prozesse einer Grossbank
abbilden konnen, verlieren Inhouse-Lo-
sungen an Bedeutung.

Welche Rolle spielt die Produktionsres-
source «Information» fiir eine auf den
globalen Markt ausgerichtete, stan-
dardisierte Gesamtbankenlésung?
Schlagenhauf: Hauptaufgaben einer Ge-
samtbankenlésung sind die Verwaltung
und Auswertung interner Informationen
und Daten sowie der gesamte Inter-
bankenverkehr. Fiir einen guten Kunden-
service spielt die Aufbereitung der Infor-
mationen auch eine zentrale Rolle, z.B. bei
Multimediakanédlen wie E-Banking oder
PDAs. Realtime-Daten und Datenverarbei-
tung sind in einem schwankenden und
schwer vorhersehbaren Umfeld dringend
erforderlich. Die Auswertungen dieser In-
formationen sind von zentraler Bedeutung
fiir die Fihrung der Bank, die Verarbeitung
der Transaktionen und den Kundenservice.
Eine Gesamtbankenldsung baut auf einer
Datenbank auf, die allen diesen Zielen
dient und die Masse der Informationen
verwaltet und historisiert.

Von Arx: Mit der Ausrichtung von Ge-
samtbankenlésungen auf den globalen
Markt vereinfacht sich fiir die Bank die Er-
schliessung neuer Markte. Die Abwicklung
fir auslandische Tochter kann mehrheit-
lich unverdndert Ubernommen und kon-
zentriert werden, was Kostenvorteile
bringt.

Weyand: Die Software fiir globale Ge-
samtbankenlésungen muss nicht nur man-
dantenfahig sein und mehrsprachige Sys-
teme unterstiitzen, sondern auch lander-
spezifischen Anforderungen wie Repor-
ting, Steuern und regulatorischen Vor-
schriften geniligen. Moderne Ldsungen
bieten die Mdglichkeit einer 7x24-h-Ver-
fligbarkeit ohne Medienunterbriiche. In-
ternationale Kunden sind standortunab-

héngig. Als Konsequenz der geforderten
Online-Verfiigbarkeit muss die Gesamt-
bankenlésung einen hohen Automatisie-
rungsgrad aufweisen. Weiter bestehen
nationale Anforderungen im Bereich der
Frontbanking-Services, wie des Tradings,
des Portfolio- und Risikomanagements
oder CRM/CEM mit exzellenten Repor-
tingtools, basierend auf einer hervorra-
genden Datenqualitat.

Erb: Fir eine Bank stehen nicht Geld, son-
dern Informationen im Vordergrund. Es
geht in der IT um eine effiziente Gewin-
nung und Verarbeitung von Information
mit Hilfe der Technik. Je besser die Umset-
zung, desto hoher die Produktivitat. Ein
positiver Aspekt der Globalisierung der
Finanzmarkte liegt in der einheitlichen Re-
gulierung verschiedener Rahmenbedin-
gungen. So erhéhen z.B. definierte Stan-
dardschnittstellen zu Boérsen, Clearing-
und Settlement-Hausern die Effizienz der
Systeme massiv. Auch die Qualitat der Da-
ten beeinflusst die Effizienz, etwa hin-
sichtlich Straight Through Processing und
Automatisierungsgrad. Offen ist, wie die
wachsende Informationsflut fiir die Kun-
den eingesetzt und in welcher Form sie
dem Kundenberater zur Verfiigung ge-
stellt wird. So ermdglicht unser CRM-Mo-
dul die Darstellung aller relevanten Daten
mit Vorschldgen fiir Verkaufspotenziale.
Auf Managementebene stellen wir spezi-
fische, bankrelevante Informationen mit
Hilfe der integrierten Gesamtbankensteu-
erung in verdichteter Form dar, um eine
effiziente Entscheidungsfindung zu unter-
stitzen. Galt unsere Investition frither der
Verarbeitung von Transaktionen, fokussie-
ren wir uns heute auf den optimalen Ein-
satz der vorhandenen Informationen an
der Front. Der Blick (iber die Grenzen
zeigt, dass dieselben Anspriiche an die In-
formationen gestellt werden und ein CRM
sowie Managementinformationssystem
von zentraler Bedeutung sind.

Die Umsetzung von monolithischen
Strukturen zu SOA ist im vollen Gange.
Wie sieht die Zukunft aus, wo liegen
die Vorteile?

Erb: Unsere Gesamtbankenlosung wurde
von Anfang gemass SOA-Anforderungen
konzipiert und realisiert und kontinuierlich
ausgebaut. So wickelt heute etwa eine
Bank Prozesse anderer Mitglieder der
Community ab, ein Teil der Banken hat
gesamte Bereiche, ein anderer nur ein-
zelne Prozessteile ausgelagert. Unsere
Vision von SOA ist es, dass jede Bank ihre
Prozesse frei definieren und diese an einen
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Anbieter ihrer Wahl auslagern kann, wo-
durch ein dynamischer Outsourcing-
Markt entsteht — dieses Ziel konkretisieren
wir mit Partnern Schritt flr Schritt. Der
Grund dafir liegt darin, dass sich die Ban-
ken weiter spezialisieren respektive auf
Teilbereiche des Bankgeschafts fokussie-
ren. Damit wird das Auslagern von Pro-
zessteilen an verschiedene Anbieter zu-
kiinftig weiter an Bedeutung gewinnen.
SOA garantiert diese Flexibilitat, weshalb
wir nicht nur tber die vergangenen Jahre
sehr viel in die Weiterentwicklung dieses
Konzepts investiert haben, sondern dies
auch 2011 und 2012 tun werden.
Schlagenhauf: SOA sind heute nicht nur
in Gesamtbankenldsungen, sondern auch
in Satellitenldsungen gut etabliert. Der
Prozess hat einen guten Reifegrad er-
reicht. In der Praxis ermdglicht SOA, L6-
sungen noch flexibler individuell zu ge-
stalten, als dies mit monolithischen Tech-
nologien der Fall war. Nehmen wir die
Bankprozesse. Hier muss die Erfassung,
Kontrolle und Analyse gemaéss vordefi-
nierten Workflows koordiniert werden.
Der Koordinator ruft die einzelnen Abtei-
lungen auf, wann dies erforderlich ist. Sei-
tens der Benutzer ermdglicht SOA die Er-
stellung individualisierter Portale, die nur
diejenigen Instrumente aufrufen, welche
fir die mit der Aufgabe beauftragte Per-
son innerhalb der Bank nétig sind. Diese
Vereinfachungen sind in Gesamtbanken-
I6sungen integriert, kdnnen aber bei Be-
darf jederzeit auch Funktionen aus Satelli-
tenlésungen aktivieren, sofern diese eben-
falls in diesem offenen Konzept realisiert
wurden.

Von Arx: SOA soll Hilfsmittel und nicht
Selbstzweck sein. Komponenten sollen
nicht unndtig aufgetrennt werden, denn
Integration auch auf SOA Basis ist nicht
gratis. Integrationen im Umfeld von Kern-
bankensystemen werden verstarkt auf
SOA aufbauen.

Weyand: Dass dieser Prozess in vollem
Gange ist, sehe ich nicht so. SOA wird im-
mer noch mehrheitlich von der IT-Abtei-
lung getragen und technologisch unter-
stlitzt. Die Tatsache, dass es um Geschafts-
prozesse geht, wird weitgehend vernach-
lassigt. Ich behaupte, dass von hundert
Informatikern siebzig bis achtzig SOA als
Technologiebegriff einordnen. Jedoch nur
funf bis zehn kdnnen SOA richtig positio-
nieren. Eine Technologie einzusetzen, um
Services zu bauen, die niemand versteht
oder braucht, kann nicht das Ziel sein.
Ideal ware ein gemeinsames Verstandnis
von SOA, eine sinnvolle fachliche Defini-

tion des Services und der zwingend dazu-
gehodrenden Prozesse. Nur wenn dieser
Zusammenschluss gelingt, gibt es die
Chance, SOA langfristig sinnvoll fiir Kern-
bankensysteme wie auch flir monoli-
thische Strukturen zu entwickeln.

Wie kann sich eine Bank trotz der Nut-
zung einer auf Standards basierenden
Losung auf dem Markt differenzie-
ren?

Von Arx: Das Gesamtbankensystem gibt
den Rahmen und die Mdglichkeiten zur
Produktion vor. Es braucht die auf die
Strategie und Bediirfnisse der Bank ange-
passten Prozesse, wie auch den entspre-
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Die Einfiihrung einer Gesamtbankenlo-
sung ist nicht das Ende der Reise, sondern
der Start, v.a. was die Verdnderung von
Prozessen und Organisation betrifft. Das
Maximum ist nur dann aus einer neuen
Kernbankenlésung herauszuholen, wenn
auch die Prozesse und die Organisation
angepasst und optimiert werden.

chenden Rahmen. Die Differenzierung er-
folgt, nebst der Parametrierung, vor allem
durch gut gestaltete Prozesse und ein in
der Bank verankertes Change Manage-
ment.

Weyand: Wir sind davon liberzeugt, dass
sich eine Bank durch hervorragende Bera-
tungsleistungen, basierend auf optimalen
Tools fir CRM, Portfolio- und Risk Ma-
nagement oder Reporting, gegenuber der
Konkurrenz profilieren und differenzieren
kann. Sind die qualitativen Anforderungen
der Bank an die bendtigten Tools im Stan-
dardsystem nicht erfillt, missen diese als
Drittpaket integriert werden. Schliesslich
entscheidet jedoch nicht die Technik, son-
dern der Kundenservice, die Mitarbeiter
und die Beratungsleistung im Kundenkon-
takt. Time to Market und High Quality
sind die entscheidenden Wettbewerbsfak-
toren.

Schlagenhauf: Der Bankier verfligt Uber
ein breites Instrumentarium um mannig-
faltige Dienstleistungen anbieten zu kén-
nen. Die Finanzmarkte normalisieren sich
weltweit, trotzdem behalten einzelne
Banken ihre Marktanteile. Eine starke Ten-
denz zu massiven Kundenkonzentrationen
ist nicht auszumachen. Bei Standardl6-
sungen stellen wir fest, dass Banken Soft-
ware kaufen, welche die meisten Transak-
tionen verarbeiten kdnnen, sie passen
aber ihre Losungen mit verschiedenen
bankinternen Regeln individuell an. Dafir
kann auch Outsourcing sehr interessant
sein, die Bank muss sich an standardisierte
Produktionsablaufe halten. Trotzdem be-
hélt sie ihre Kundenbedingungen, verfiigt
Uber eigene Daten und Informationen als
Entscheidungsgrundlage. Die Dominanz
der Standardlosungen, basierend auf der
bedeutenden Anzahl von Bankinstituten,
ist die beste Antwort auf die gestellte
Frage.

Erb: Unsere Banken besitzen die Option,
ihre Prozesse eigenstandig zu definieren.
Die Breite unseres Kundenportfolios in Be-
zug auf die Geschiftsmodelle und die
Grosse zeigt, dass diese Differenzierung
bereits Realitat ist. Andererseits sind wir
davon liberzeugt, dass der Unterschied im
personlichen Kontakt mit den Bankkun-
den gemacht wird. Hier spielt der Mensch
mit seinen Qualitaten als Berater die zen-
trale Rolle, das System unterstiitzt die Pro-
zesse und ermdglicht einen effizienten
Ablauf. So merkt der Kunde, wie lange es
braucht, bis ein Kreditantrag bearbeitet
ist — diesbezlglich gibt es nach wie vor
grosse Unterschiede. Ein sichtbares Diffe-
renzierungsmerkmal besteht auch in der
Anwendung internetbasierter Dienstleis-
tungen, seien sie lokal oder mobil.



