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Die SchlieBung
eines Kontos ist
ein ungeliebter
Vorgang. Nicht

nur, dass damit
oft ein Kunde verloren geht. So stecken
doch auch viele Ticken in diesem schein-
bar unspektakuldren Prozess. Auf der an-
deren Seite hat kaum ein anderer Prozess
im Consumer-Banking so viel Einspa-
rungspotenzial durch moderne Workflow-
Lésungen wie die KontoschlieBung.

Wihrend es flir den Bankvertrieb immer
schwieriger wird, neue Kunden zu gewin-
nen, lauft im Hintergrund der technische
Kontoerdffnungsprozess hiufig schon zu-
friedenstellend und effizient ab. Umge-
kehrt stellt sich die Situation bei der
KontoschlieBung dar. Gerade heute im
Zeitalter der Produktbiindel und des Cross-
Sellings hat ein Kunde meist mehrere Pro-
dukte einer Bank, die in Abhdngigkeit zu-
einander stehen. So existieren neben dem
Girokonto noch andere Bankprodukte wie
ein Depot, ein SchlieBfach und gegebenen-
falls externe Partnerprodukte wie Kunden-
karten.

Vor einer Léschung des Kontos miissen so-
mit viele Priifungen vollzogen werden. In
GroBbanken sind oft manuelle Priifungen
und Léschungen in bis zu 30 beteiligten
Systemen notwendig, bevor die eigentliche
KontoschlieBung  durchgefiihrt werden
kann.

Gefahren eines nicht-automatisierten
Prozesses — Steuerfahndung

Nach Untersuchungen von Steria Mum-
mert Consulting wird die KontoschlieBung
heutzutage noch héufig von Filial- oder
Back-Office-Mitarbeitern  teilweise  mit
manuellen Checklisten und in nicht integ-
rierten Systemen durchgefiihrt. Die hier

Der KontoschlieBungsprozess -
Kosteneinsparungen durch Workflow-

Optimierung

Vernachlassigtes Potenzial

Als besonders beachtetes Bankgeschaft
gilt zunichst die Kontoerdffnung -
schlieBlich bedeutet sie in der Regel
einen neuen Kunden, samt seinen flir
das Cross-Selling so wichtigen Daten:
Wird hier nicht umsichtig gearbeitet
oder gar ,geschlampt”, bleibt von vorn-
herein ein erhebliches Potenzial unge-
nutzt. Im Gegensatz dazu halt der Autor
aber den KontoschlieBungsprozess zu
Unrecht flir arg vernachldssigt. Denn
gerade diesen - vermeintlich simplen -
Vorgang sieht er durch die Notwendig-
keit einer umfangreichen Abstimmung
zwischen den verschiedenen Bank-
bereichen und eine Vielzahl von Steue-
rungsparametern gepragt, insbesondere
wenn noch ein Depot, ein SchlieBfach
oder externe Partnerprodukte vorhan-
den sind. Seine Botschaft: Den bislang
hohen Personaleinsatz bei der manuel-
len Bearbeitung gilt es demnach aus
Effizienzgesichtspunkten durch eine
effiziente Integration der technischen
Systeme zu minimieren. (Red.)

entstehenden Fehler sind extrem aufwen-
dig und teuer zu beheben.

Dies kann an einem einfachen Fall gezeigt
werden. Es wird eine KontoschlieBung auf
Kundenwunsch durchgefiihrt und das
Girokonto geldscht. Nun stellen sich aber

Der Autor

Sachindra Suri, Produktmanager Finan-
cial Solutions, abaXX Technology AG,
Stuttgart

bei einen Depot dieses Kunden heraus, dass
eine absolute Kontosperre wegen Steuer-
fahndung vorliegt. Das Girokonto wird als
Abwicklungskonto flir dieses Depot be-
notigt. In diesem Fall muss die Ldschung in
allen Systemen manuell riickabgewickelt
werden. Durch den Einsatz von Workflow-
Systemen kdnnen solche Situationen aus-
geschlossen beziehungsweise kann der
Zeitaufwand drastisch reduziert werden.
So verhindern Workflow-Systeme inkonsis-
tente Zustdnde und optimieren den Ablauf
der einzelnen Prozessschritte.

Abldufe heute meist autark und
sequenziell organisiert

Die KontoschlieBung umfasst in der Praxis
eine Vielzahl differenter Anwendungen
und Plattformen. Die Abldufe sind heute
meist autark und sehr sequenziell organi-
siert. Ohne eine geeignete Prozessautoma-
tisierung und Integration der Systeme sind
solche Prozesse daher durch erhebliche
manuelle Tatigkeiten gepragt. Fir die Kon-
toschlieBung wird zudem verschiedenes
Know-how (Fachabteilungen) fiir die voll-
standige Bearbeitung bendtigt. Die Kom-
petenzen sind in vielen Fillen auf unter-
schiedliche Serviceeinheiten verteilt, deren
Koordination und Verfuigbarkeit sicherge-
stellt sein muss.

Dieser vergleichsweise einfach gehaltene
Prozess der KontoschlieBung ist durch um-
fangreiche Kommunikation und eine Viel-
zahl von Steuerungsparametern geprigt.
Der Personaleinsatz fiir diesen Geschéfts-
vorfall ist als hoch zu bewerten und weist
ein hohes Potenzial bei der Integration von
unterschiedlichen Systemen auf.

Durch die Integration innerhalb einer
Workflow-Ldsung lassen sich bei der Kon-
toschlieBung immense Kosteneinsparungen
und zeitliche Optimierungen verwirklichen.
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Die manuellen Prozessschritte werden
effizienter und mit hoherer Qualitdt in
einen Gesamtablauf eingebunden. Erreicht
wird dies durch zeitnah zugewiesene Ak-
tivititen, Uberwachung von Status, Steue-
rung der Geschiftsregeln und Zustindig-
keiten.

Einfithrung einer angepassten
Workflow-Lésung

Wie sieht ein Projekt zur Optimierung des
Prozesses KontoschlieBung aus? Die Vor-
teile der KontoschlieBung sind, dass es
relativ leicht ist, einen Business Case zu
berechnen. Mit Vertretern der betroffenen
Back-Office-Einheiten und mdglichst der
IT muss zuerst der Soll-Prozess modelliert
werden. Durch Vergleich von Ist- und Soll-
Prozess lassen sich die jahrlichen Ein-
sparungen ermitteln. Das freigewordene
Budget kann nun beispielsweise fiir Kun-
denbindung und Neukundengewinnung
eingesetzt werden.

SchlieBlich zeigt sich bei der Berechnung
des Business Case noch ein praktischer
Vorteil der KontoschlieBung. Er ist kein in-
novativer Prozess, das heif3t im Gegensatz
zu einer Produktinnovation oder der Ver-
besserung einer Kontoerdffnung wird die
Menge der Geschiftsvorfille sich durch
das Projekt selbst nicht &ndern. Hat man
noch die Projekt- und Betriebskosten ab-
geschitzt, erhdlt man einen validen Busi-
ness Case, der die Einsparungen belegbar
vorhersagen kann. Dieser ist dann gut zur
Entscheidungsvorlage beim Vorstand ge-
eignet.

Keine Abldsung bestehender Systeme

Was keinesfalls unterschiatzt werden
sollte, ist die ,Baseline" des Business Case.
Darunter sind hier die Kosten des Ist-Pro-
zesses zu verstehen. Fiir den Auftragneh-
mer, unabhéngig, ob das Projekt durch die
interne IT oder ein externes Beratungs-
haus abgewickelt wird, ist es entschei-
dend, die Baseline vom Auftragnehmer
abzeichnen zu lassen. Kénnen die Kosten
des Ist-Prozesses nicht geliefert werden,
so sollten sie in einem Teilprojekt gemes-
sen werden. Meist ist eine einfache Pro-
zesskostenrechnung ausreichend. Dafiir
sind die in Abbildung 3 beschriebenen
Teile notwendig.

Fur die Arbeitsplatzkosten konnen in der
Regel Durchschnittswerte genommen wer-
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Abbildung 1: Abhiingige Systeme bei der KontoschlieBung
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Quelle: Steria Mummert Consulting

Abbildung 2: Struktur des Business Case - vereinfachte Darstellung

bis zum Break Even

Projektkosten Betriebskosten Einsparungen Gesamt
in Euro in Euro in Euro
Jahr 1 300 000
Jahr 2 40 000 150 000 - 190 000
Jahr 3 40 000 150 000 - 80 000
Jahr 4 40 000 150 000 + 30 000

Abbildung 3: Notwendige Bestandteile einer simplifizierten Prozesskostenrechnung

Name Beschreibung
Prozessmodell Beschreibung des KontoschlieBungsprozesses zum Beispiel in Aris
Mengen Anzahl| der Prozessdurchldufe in einem Referenzzeitraum

Arbeitszeiten im Prozess

Durchschnittliche Arbeitszeiten bei manuellen Arbeitsschritten

den. Ebenso sind die aktuellen IT-Kosten
nicht notwendig, da es nicht Ziel des
Projektes ist, bestehende [T-Systeme ab-
zuldsen.

Haufig geschieht es, dass nach Feststellung
der Baseline noch Informationen auftau-
chen, die es notwendig machen wiirden,
den Business Case neu zu berechnen. Bei
einer gemeinschaftlichen Festlegung am

Projektanfang liegt die Verantwortung
hierfiir eindeutig beim Auftraggeber.

Aufgrund der hier beschriebenen Komple-
xitdt und der Erfahrung aus mehreren Pro-
jekten wird dieses Projekt am Return on
Investment (ROI) gemessen und dieser aus
vielen, teils politischen Griinden in Frage
gestellt. Man sollte daher nicht daran spa-
ren, diesen valide zu gestalten.



