Vertrauen zuriickgewinnen

Mehr tun als unbedingt nétig.

Der Vertrauensschaden in der Finanzbranche veranlasst viele

Chefetagen, ihr Kreditgeschaft auf Herz und Nieren zu priifen. Zwei Drittel der Institute verfiigen
dabei Uber freiwillige Verhaltensrichtlinien, die teilweise weit tiber die Compliancevorschriften des

Gesetzgebers hinausgehen.

Bei der Anwendung von Verhal-
tensrichtlinien im besonders sensiblen Hypo-
theken- und Konsumentenkreditgeschift sto-
Ben die Verantwortlichen jedoch hiufig auf
Strukeuren, die eine durchgingige Compliance
erschweren. Eine moderne Kreditbearbeitung
setzt an diesen Schwachstellen an und kann ei-
nen wertvollen Beitrag leisten, die Wettbe-
werbsfihigkeit von Finanzdienstleistern zu ver-
bessern und verlorenes Vertrauen zuriickzuge-
winnen.

Der hohe Kosten-/Ertragsdruck hat im Kredit-
geschift dazu gefiihre, dass viele Institute nur
noch die Vermittlung von Darlehen im eigenen
Hause betreiben. Mit der kompletten oder teil-
weisen Bearbeitung der Darlehensbestinde ha-
ben zahlreiche Unternechmen mittlerweile Kre-
ditservicer beauftragt, um sich auf ihre
Kernkompetenzen in Vertrieb und Kunden-
betreuung zu konzentrieren. Damit ein Out-
sourcing zum Erfolg wird, sind verschiedene
Faktoren zu beriicksichtigen. So ist eine profes-
sionelle Organisation mit genauer Beschrei-
bung der Schnittstellen und Prozessschritte
wesentlich. Auf Basis fest vereinbarter Service-
Level-Agreements (SLAs) konnen bei der Zusam-
menarbeit auch die Compliancerichtlinien der
Bank abgebildet werden. Gleichzeitig konnen
die Finanzdienstleister die Kundenanforderun-
gen an Transparenz und schnelle Bearbeitung
ohne Qualititseinbuflen erfiillen.

Um die notwendige Transparenz und Flexibili-
tit in der Zusammenarbeit zwischen Finanz-
dienstleister und Kreditservicer herzustellen, ist
als Basis in jedem Falle eine gut funktionierende
IT erforderlich, die den komplexen Prozessen in
der Kreditbearbeitung gerecht wird. Neben der
Fihigkeit, individuell auf die Mandantenwiin-
sche einzugehen, sind ein hohes Standardi-
sierungsmafl sowie eine gute Skalierbarkeit
grundlegend. Ein wichtiger Faktor ist hierbei
eine klar definierte und moderne serviceorien-
tierte Architektur (SOA). Fiir ein reibungsloses
Zusammenspiel der einzelnen IT-Komponenten
sind einfach bedienbare Benutzeroberflichen
unabdingbar. Das Fundament daftir bildet ein
bestandsfiihrendes System, in dem die Bu-
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chungslogik festgelegt ist. Schnittstellen fiir
den Zahlungsverkehr, das Meldewesen oder bei-
spielsweise die Anforderungen an Basel II
ermdglichen die unkomplizierte Integration in
die Mandantensysteme. Der flexible Aufbau des
Systems ist zudem darauf ausgerichtet, weitere
Services zu den bereits bestechenden Komponen-
ten variabel zuzuschalten. Dazu gehért bei-
spielsweise eine Einbindung der unterneh-
menseigenen Compliancevorgaben in den
Kreditvergabeprozess.

Um einen solchen vernetzten Arbeitsablauf zu
erhalten, ist eine elektronische Aktenfiithrung
eine wichtige Basisinvestition fiir die moderne
Kreditbearbeitung. Aktenstruktur und -fith-
rung lassen sich vereinheitlichen. Telefonische
Kundenanfragen kénnen mittels der elekcroni-
schen Kreditakte sofort beantwortet werden,
ohne Riickruf und langwierige Aktenanforde-
rung. Dies wirke sich direkt auf die Kunden-
zufriedenheit aus. Zudem lassen sich Liege-
zeiten und Unterbrechungen in der Bearbei-
tung von Geschiftsvorfillen vermeiden. Der
workflowbasierte Arbeitsablauf ermaglicht es,
die Informationen aller Beteiligten zu biindeln.
Hypotheken-Management setzt dafiir beispiels-
weise das ,Early-Scan-Verfahren“ ein. Dabei
wird das Dokument direkt nach Eingang ge-
scannt und elektronisch abgelegt. Bei der Bear-
beitung wird somit ausschlieflich auf die elek-
tronische Akte zuriickgegriffen und nicht auf
die Originaldokumente in Papierform. Diese er-
méglicht, dass auch mehrere Bearbeiter stand-
ortunabhingig und gleichzeitig auf die Akte zu-
greifen konnen. Die Akzeptanz der elektroni-
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schen Kreditakte seitens der Mitarbeiter erfolgt
jedoch nur, wenn sie die Arbeit erleichtert und
beschleunigt. Voraussetzung dafiir ist eine aus-
reichende Performance. Kurze Ladezeiten zum
Aufruf einer Akte tragen zu einer flichende-
ckenden Nutzung durch die Mitarbeiter bei.

Auf Grundlage dieser technischen Basis bilden
die Mitarbeiter des Servicers das erfolgsent-
scheidende Kriterium fiir ein effizientes Kredit-
servicing. Entsprechend hoch sind die Anforde-
rungen an das Personal. Der Vorteil einer stark
arbeitsteiligen und prozessorientierten Arbeits-
weise ist, dass der Mitarbeiter nicht in jedem
Schritt der Kreditbearbeitung eine vertiefte
fachliche Expertise vorweisen muss. Das System
erméglicht die Fokussierung auf die zugeordne-
te Teilbearbeitung im Rahmen des komplexen
Gesamtprozesses. Diese Leistungsanforderun-
gen kénnen gezielt geschult und weiterentwi-
ckelt werden. Neben diesen Entwicklungsmaog-
lichkeiten sollte ein Kreditservicer zusitzlich
eine fachliche Verantwortung in Form von ,,Pro-
zesstutoren” vorweisen. Dieser Tutor trigt die
Verantwortung der kontinuierlichen Prozessop-
timierung des gesamten Prozesses. Durch Ein-
bindung aller Mitarbeiter, auch in bereichs-
tibergreifende Strukturen, lassen sich schritt-
weise schlankere und effizientere Prozesse vo-
rantreiben. Fiir eine moglichst ziigige Umset-
zung bietet sich zudem der Einsatz eines spezia-
lisierten Beraters aus dem Consultingteam eines
Kreditservicers an, der den Finanzdienstleister
mit seinem Fachwissen und seiner Projekterfah-
rung bei der Optimierung der internen Prozesse
kompetent unterstiitzt. L]
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