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EINLEITUNG

DIE DIGITALE BANK AUF DEM VORMARSCH

Das Bankwesen sieht sich mit groBen Herausforderungen konfrontiert. Die im Vergleich zu vor zehn
Jahren heute deutlich komplexere Regulierung der Branche zwingt Banken, ihre Compliance- Teams
zu erweitern und IT-Systeme so anzupassen, dass die von den Regulierungsbehérden gewiinschten,
neuen Informationen in schliissiger Form generiert werden kénnen. Beides lasst die Kosten steigen.
Zudem hat das Zinstief in vielen Landern bei Privatkunden- und Geschaftsbanken die Darlehens-
margen schrumpfen lassen. Gleichzeitig nagen junge FinTech- Unternehmen am einstigen Banken-
monopol, indem sie zu duBerst attraktiven Konditionen typische Bankprodukte, wie Zahlungsservic-
es, Darlehen und Vermoégensverwaltung anbieten. Auch groBBe Technologieunternehmen mit prall
gefiillter Kriegskasse, wie z. B. Google, Amazon, Facebook und Apple, wagen sich zunehmend auf
das Territorium der Banken vor, indem sie dhnliche Produkte auf den Markt bringen wie die Fin-

Tech-Startups.

Zu allem Uberfluss steigen auch die Kundenerwartungen bestandig
weiter. Eine neue Generation gebildeter, gut informierter Verbraucher ist
herangewachsen. Als Bankkunden erwarten sie einen hochwertigeren,
personalisierteren Service — und das nicht nur schneller als bisher, sondern
maoglichst Uberall und jederzeit. Sie erwarten, dass sie auf eine breite
Servicepalette nahtlos Uber ihren bevorzugten Kanal zugreifen kénnen,
online, Gbers Smartphone oder vor Ort in der Filiale. Das aber bedeutet, dass
die Banken diese neuen Funktionen Uber bestehende Systeme bereitstellen
muUssen, die nicht fir das digitale Business entwickelt wurden. Zudem mussen
sie sich gegen FinTechs und globale Hightech-Unternehmen behaupten,
deren wegweisende Systeme sich einfach und preiswert skalieren lassen.

Allerdings kénnen Banken diesem Druck widerstehen und neue
Chancen wahrnehmen, wenn sie Automatisierung und wegweisende
digitale Technologien nutzen, wie Kunstliche Intelligenz (KI), natdrliche
Sprachverarbeitung (NLP), Robotergestiitzte Prozessautomatisierung (RPA)
und One-Touch-Verarbeitung. Unser Whitepaper betrachtet ausfihrlich,
wie diese Technologien die Arbeitsweise von Banken transformieren. Dabei
beleuchten wir die enormen Prozessoptimierungen, die sich durch die
Automatisierung manueller Arbeiten erzielen lassen, zeigen, wie digitale
Technologie Banken mit Blick auf regulatorische Anforderungen helfen
kann und sprechen dariber, welche entscheidenden Kosteneinsparungen
sich durch Digitalisierung erzielen lassen. AuBerdem befassen wir uns damit,
wie Automatisierung das Kundenerlebnis verbessern kann. Die Effizienz
zu steigern und die Kostenbasis zu optimieren, sind gewiss wichtige
Strategien, es ist aber zumindest ebenso wichtig, als Bank seine Ressourcen
und das Humankapital auf einen optimalen Service und die bestmdgliche
Kundeninteraktion auszurichten. Bei den neuen Gegebenheiten ist das der
einzige Weg, um erfolgreich zu sein.
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Automatisierung:
Kerntechnologien

Kiinstliche Intelligenz (KI) bezeichnet die Fahigkeit von
Software, zu denken und zu lernen. Sie ermdglicht, dass
Computer Aufgaben mit der Zeit immer besser ausfiihren
kédnnen, indem diese aus ihren Fehlern und von bereits
erlebten Mustern lernen.

Ebenfalls zum Bereich Kl zdhlt die natiirliche Sprach-
verarbeitung (NLP). Dieser Begriff steht fur die Fahigkeit
von Software, die menschliche Sprache in ihren Nuancen
zu verstehen — eine weit anspruchsvollere Aufgabe, als
Zahlen zu verarbeiten oder auf simple Antworten wie Ja
oder Nein zu reagieren. NLP kann unter anderem genutzt
werden, um die Bedeutung von Kommunikation (z. B.
eingehende E-Mails) zu erfassen, sodass diese effizienter
zugeordnet und bearbeitet werden kénnen.

Unter Robotergestiitzter Prozessautomatisierung

(RPA) versteht man den Einsatz von Computersoftware flr

die Ausflihrung regelbasierter, auf strukturiertem Dat-
en-Input basierender Aufgaben, die zuvor manuell erledigt

wurden. Die Software lasst sich dabei durchaus als Roboter

sehen, da sie die Arbeit von Menschen Ubernimmt. Typis-
che Einsatzbereiche fir RPA sind die

Verarbeitung von Transaktionen sowie die Veranderung
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und Zusteuerung von Daten in verschiedenen digi-
talen Systemen.

Intelligente Automatisierung (lA) ist eine Kom-
bination aus Kl und RPA, die unstrukturierten Input
in strukturierte Daten umwandelt und so deren
automatisierte Bearbeitung ermdglicht.

Die menschliche Kommunikation (schriftlich
sowie mindlich) besteht in ihrer nattrlichen
Form aus unstrukturierten Informationen. Diese
werden fur die Kommunikation zwischen Unterne-
hmen und Endverbrauchern (Business-to-Consum-
er, B2C) Uber

Chatbots, per E-Mail, mittels elektronischer
Dokumente und in klassischer Schriftform immer
wichtiger. Hier wird IA genutzt, um unstrukturiert
eingehende Kommunikationsdaten zu digitalisier-
en, zu extrahieren, zu klassifizieren und zu verar-
beiten.

Unter Omnichannel-Kommunikation versteht
man die Interaktion zwischen Bank und Kunde
Uber eine Vielzahl von Kanalen, wie Telefon, Web-
site, Online-Chat, E-Mail, SMS und persdnlichen
Kontakt



AUTOMATISIERUNG MANUELLER PROZESSE

Mit zunehmender Digitalisierung entstehen im Bankenbereich immer mehr Ansatzpunkte fiir die
Automatisierung. So kénnte die Integration von RPA mit Technologien wie Kl Bereiche wie die
Kreditbearbeitung, die Zahlungsausfiihrung und die Wertpapierabwicklung ebenso revolutionieren
wie den Kundenservice im Allgemeinen. Schitzungen zufolge lieBen sich bei Banken durch
Automatisierung bis zu drei Viertel der manuellen Prozesse vermeiden.

Einer der wichtigsten Vorteile von Automatisierung ist im Bankenwesen die ﬁ 7 50
Eliminierung manueller Prozesse. Ein Beispiel hierfur ist die Erfassung neu- J /
er Kunden, eine sehr arbeitsintensive Aufgabe, die bei einer groBen Privat- 0
kundenbank ohne weiteres bis zu 100 Vollzeitkrafte binden kann. Ein GroBteil ~ aller manuellen Prozesse im
dieser Arbeiten lasst sich aber durch Software-Algorithmen ausfiihren, die Bankenbereich lassen sich
Handlungen und Eingaben der Mitarbeiter replizieren, Daten nahtlos zwis- Potenziell automatisieren.
chen einzelnen Datenbanken Ubertragen und diese gleichzeitig validieren und

verifizieren. So lassen sich nicht nur die Kosten senken, sondern auch beste-

hende, altere Systeme kdnnen so wieder effizienter genutzt werden. Auch

die Verarbeitungsdauer l3sst sich so potenziell deutlich reduzieren. Im Bere-

ich der Geschaftsbanken schatzt man, dass der Zeitbedarf fur die Aufnahme o/
eines neuen Kunden in diesem Jahr im Schnitt auf 40 Tage ansteigen wird. 0

Bei manchen Privatkundenbanken brechen bis zu 90 % der Interessenten die  der bei Banken eingehenden
Anmeldung fir ein neues Konto vor der Fertigstellung ab.? Daten sind unstrukturiert.

Ein weiterer idealer Bereich fUr die Prozessautomatisierung ist die Stam- Quelle: SPS, Gartner
mdatenverwaltung. Hier lassen sich zeitintensive Prozesse automatisieren, wie

z. B. die Anderung von Adressen. Bei einer groBen Privatkundenbank kénnen

pro Jahr ohne weiteres um die 750.000 Adressanderungen anstehen. Das

aber wird schnell zu einer sehr komplexen Aufgabe, wenn fur jede Adresse

Uber 20 Verarbeitungsoptionen und Validierungsregeln greifen. Lasst sich

dieser Prozess automatisieren, kann man enorme Effizienzvorteile erzielen.
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Fallstudie
Dokumentenverarbeitung
Eine in Uber 50 Landern aktive Schweizer Bank mit mehr als  €rt, was es den Mitarbeitern unmaéglich machte, sofort auf

50.000 Mitarbeitern beauftragte SPS damit, verschiedene Kundenanfragen zu reagieren. Die von SPS implementi-
Prozesse zu Optimieren' Dabei g|ng es vor allem um erte LéSng revolutionierte die Ablaufe der Bank. Alle

kontrollintensive Abliufe, bei denen z. B. Unterschrif- €ingehendenDokumentewerdennungleichzuBeginndes
ten- oder Bonitdtsprifungen erforderlich sind, wie die Prozesses gescannt und sind dann sofort unterneh-
Ausfihrung von Zahlungen, die Neukundenerfassung Mensweit verfugbar. Auf diese Weise konnte die Bank
sowie die Bearbeitung von Darlehens- und Kreditkarte- die Bearbeitungsdauer betrachtlich reduzieren, da man
nantrdgen. Bisher hatte die Bank die entsprechenden nicht mehr auf Akten zugreifen muss, sondern digitale
Dokumente erst am Ende des Prozesses gescannt und archivi-  Daten nutzen kann.
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Der Weg von unstrukturierten zu strukturierten Daten

Das Kernstlck der Intelligenten Automatisierung ist ihre Fahigkeit, unstrukturierte Informationen in strukturierte
Daten umzuwandeln. Dabei werden Daten aus den verschiedensten Quellen (z. B. Papier, E-Mail, soziale Medien
und SMS) in ein standardisiertes digitales Format Gberflhrt, das von Software-Algorithmen verstanden und
bearbeitet werden kann. Derzeit sind 80 % der bei Banken eingehenden Informationen unstrukturiert. Zum
Glick lassen sich mittlerweile optische Zeichenerkennung (OCR), Intelligente Zeichenerkennung (ICR) und Ki
nutzen, um diese Informationen, unabhangig vom Ursprungskanal, schnell und prazise zu verarbeiten. , Solche
unstrukturierten Daten erfassen zu kénnen, ist eine Grundvoraussetzung fir die weitere Automation und setzt
in der Bank enormes Potenzial frei”, so Michael Neuberg, Direktor Global Solution Design Banking bei SPS.
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Kapazitaten freisetzen — Performance und Servicelevel
steigern

Allerdings ist Automatisierung flr Banken nicht nur ein Instrument zur Kostensenkung. Sie bietet auch die
Chance, Prozesse zu optimieren und die Servicequalitdt zu steigern. Da Mitarbeiter dank Automatisierung
weniger Zeit fr Routineaufgaben verwenden mussen, sind wieder mehr Ressourcen fir Bereiche verfigbar, in
denen menschliches Eingreifen winschenswert ist. ,Nehmen Sie zum Beispiel Darlehen”, erlautert Neuberg.
~Automatisierung bietet den Mitarbeitern die Méglichkeit, sich wieder mehr um wichtige Kunden zu kimmern,
komplexere Darlehensantrage zu bearbeiten oder in kritischen Fallen manuell zu prifen, ob die Bonitat des
Kunden eine Darlehensvergabe rechtfertigt.”
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AUTOMATING MANUAL PROCESSES

Uber die letzten zehn Jahre ist die Belastung durch regulatorische Vorgaben und Compliance- An-
forderungen im Bankensektor auf ein beispielloses MaB3 angestiegen. Diese immer strengeren Stand-
ards einzuhalten, die fiirs Reporting geforderten Daten zu erfassen und zu verarbeiten und sie an-
schlieBend in das von der Regulierungsbehorde gewiinschte Format zu bringen, stellt die gesamte
Finanzdienstleistungsbranche vor enorme Herausforderungen. Das reflektiert die Auswirkungen
neuer Vorgaben, wie die Regelung zu Kapitalriicklagen durch Basel lll, die Legitimationspriifung
neuer Kunden nach dem Know-Your-Customer-Verfahren, die Anti-Geldwasche-Richtlinie und das
generell etwas hemdsarmeligere Vorgehen der Bankenaufsicht nach der Kreditkrise von 2008.

Reporting und Compliance

Allerdings kann der als RegTech bekannte Unterbereich der digitalen Technologie Banken helfen, effizienter
zu arbeiten und den regulatorischen Anforderungen gerecht zu werden. So lasst sich RPA fir das Reporting
der Kapitaladaquanz, der Risikoexposition und der Asset-Qualitat nutzen. Fir das Reporting missen grofBe
Datenmengen aus verschiedenen Quellen gesammelt werden. Nehmen Sie MIFID I, die EU-Richtlinie Uber
Markte fur Finanzinstrumente und ein Kernmodul der Regulierung im europaischen Bankensektor. Um nur eine
Anforderung fir das Transaktions-Reporting zu erfillen, missen bei jedem Trade zahlreiche Felder ausgefullt
werden, bis hin zum Namen und Geburtsdatum des ausfiihrenden Handlers. RPA eignet sich hervorragend fiir
Aufgaben, bei denen Daten aus verschiedenen Quellen und Spreadsheets erfasst und validiert werden mussen.
Zudem kann Automatisierung in Bezug auf die verarbeiteten Daten fir mehr Transparenz sorgen. Das erleich-
tert interne Audits und vermittelt Regulierungsbehérden den Eindruck, dass die Bank ihrer Compliance- Pflicht
zuverlassig nachkommt.

Automatisierung kann im
Bezug auf die verarbeiteten
Daten fiir mehr Transparenz
sorgen. Das erleichtert
interne Audits und vermittelt
Regulierungsbehorden den
Eindruck, dass die Bank ihrer
Compliance-Pflicht zuverlassig
nachkommt.
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Kombiniert man NLP mit anderen
Techniken, lasst sich auch im Handel
durch Analyse der Trader-Telefonate
Compliance sicherstellen.

Digitale Technologie lasst sich von Banken auch nutzen, um mittels Kon-
trolle die Beachtung interner Richtlinien und damit auch die Compliance
zu verbessern. So kann man beispielsweise NLP mit anderen Techniken
koppeln und durch die Analyse der Trader-Telefonate auch in diesem
Bereich Compliance sicherstellen.

Kombiniert man KI mit RPA, lassen sich Prozesse auf potenzielle, von
Kunden oder Mitarbeitern begangene Betrugsdelikte priufen.

Mithilfe von KI kénnen Softwaresysteme die Daten und Texte friherer
Betrugsfalle analysieren — und zwar strukturierte Daten ebenso wie un-
strukturierte E-Mail-Daten — und anhand vergleichbarer Muster Parallel-
en zu aktuellen Vorgdngen ziehen.

Das Ziel im Auge behalten

Natdrlich besteht das Risiko, dass Banken sich hier zu sehr auf das Thema
Compliance beschranken. Sicher lassen sich diese Technologien nutzen,
um Banken im operativen Geschéaft zu entlasten. Mindestens ebenso
wichtig ist aber, dass die so freiwerdenden Ressourcen genutzt werden
kédnnen, um wichtige Geschéaftsbereiche voranzutreiben und den Kun-
denservice zu verbessern. So lasst sich eine Situation schaffen, in der man
die Kosten reduziert und gleichzeitig die Business Perfomance und den
Ertrag steigert.
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SKALIERBARKEIT UND KOSTEN

Wie bereits erwahnt, stehen Banken unter enormem Kostendruck, da
sie sich einerseits mit aggressiv agierenden Digitalbanking-Start-ups
konfrontiert sehen, wahrend andererseits Margen und Gebiihren
schrumpfen. Zudem steigt bei vielen Banken die Kostenbasis weiter.
Das liegt zum einen an den immer hoheren Compliance-Aufwendun-
gen, und zum anderen daran, dass sie bestehende Systeme aktual-
isieren miissen, um mit der technologischen Innovation der Branche
Schritt zu halten.

RPA in Zahlen:
g2 35 bis 65 %

gunstiger als Onshore-Mitarbeiter

ss 10 bis 30 %

glnstiger als Offshore-Mitarbeiter

24/7

Arbeitet rund um die Uhr vollig
fehlerfrei

® (0]
M 10%
aller Prozessfehler gehen auf
Unachtsamkeit der Anwender zurtick.

GroBBbanken wie HSBC, Deutsche Bank und JPMorgan wenden pro Jahr
deutlich mehr als US $ 1 Mrd. fur Kontrolle und Compliance auf. Die spanis-
che Bank BBVA geht davon aus, dass in Finanzinstituten im Schnitt 10 bis
15% der Mitarbeiter mit diesen Themen befasst sind.*

Robotik kann extrem hilfreich sein. So kann Software mithilfe von RPA-
Techniken enorme Datenmengen deutlich glnstiger verarbeiten als die
Ublicherweise hierfur erforderliche Armee von Vollzeitkraften. RPA ist dabei
35 bis 65% gunstiger als der Einsatz von Onshore-Mitarbeitern und 10 bis
30% gunstiger als die Nutzung von Offshore-Kraften. Zudem arbeitet eine
Robotiklésung ermidungsfrei rund um die Uhr, macht weniger Fehler und
lasst sich in Sachen Kapazitat beliebig nach unten oder oben skalieren, zum
Beispiel bei Nachfragespitzen aufgrund von Launches neuer Produkte.

Quelle: National Association of Software and
Services Companies (NASSCOM), Institute for
Robotic Process Automation

Ein weiterer Vorteil einer Robotikldsung ist ihre schnelle Verfligbarkeit, die
zwischen einem Monat (bei relativ einfachen Prozessen) und drei Monaten
(bei hochkomplexen Prozessen) liegt. Zudem lassen sich Tausende von Robo-
tern parallel schulen. Allerdings ist bei vielen dieser Aufgaben nach wie vor
manuelles Eingreifen erforderlich, vor allem bei der Bearbeitung von Aus-
nahmen und in komplexeren Informationsbereichen. Banken kénnen intelli-
gente Automatisierungsservices nutzen, um Backoffice und Contact-Center
zu entlasten und bei mehr Effizienz und Skalierbarkeit das Kosten-Qual-
itats-Verhaltnis zwischen maschineller und manueller Arbeit zu verbessern.

Sicherheit

Sicherheit ist fur alle Banken von essenzieller Bedeutung.
Dabei durfte die neue Datenschutz-Grundverordnung
(DSGVO) dem Thema in den letzten Monaten noch mehr
Dringlichkeit verschafft haben. Die neue EU- Verordnung,
die im Mai 2018 in Kraft tritt, sieht deutlich strengere
Regeln fur die Verarbeitung und Speicherung personlich-
er Daten sowie fiur die Einholung der Zustimmung vom
Verbraucher vor. Aber auch nationale Regelungen sind
wichtig: So untersagt die Schweiz, dass Daten von Bank-
kunden auBer Landes gehen. Das heift, sie missen lokal
gespeichert werden. Aber auch in vielen anderen Re-
gionen achten Banken mittlerweile zunehmend darauf,
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wo ihre Daten verarbeitet und gespeichert werden, um
sich und ihre Kunden bestmdglich zu schitzen.

Als regierungseigenes Schweizer Unternehmen ist SPS
mit allen relevanten Regulierungen bestens vertraut
und arbeitet bei der Implementierung von Datenschutz
und Sicherheit nach den hochsten Standards. Strenge
Uberpriifungen von Mitarbeitern, Geb&udezutritt und
Datensicherheit sowie unmissverstandliche Governance-
Standards sorgen bei SPS weltweit flr absolut sichere,
zuverlassige Ablaufe.




VERBESSERTES KUNDENERLEBNIS

Die Banken wissen sehr wohl, dass die Qualitat des Kundenerlebnisses immer wettbewerbsentsc-
heidender wird. ,Die Zeiten haben sich gedndert”, sagt Marc Lebherz, globaler Leiter Go-To-Mar-
ket-Strategie bei SPS. ,Noch vor ein paar Jahren schauten die Banken vor allem auf die Kosten.
Heute hat das Kundenerlebnis den Kosten den Rang abgelaufen, da die Banken erkannt haben,
dass sie sich so vom Wettbewerb differenzieren kénnen.” Und in der Tat: Untersuchungen haben
ergeben, dass eine Verbesserung des Kundenerlebnisses die Chance, dass ein Kunde seinen Vertrag
verlangert oder weitere Produkte kauft, um 30 bis 50% steigert.®’

Automatisierung kann bei der Differenzierung eine wichtige Rolle spielen. Sie kann die Effizienz steigern und
die Verarbeitung von Daten und Dokumenten beschleunigen. Das sorgt im kundengerichteten Business fur
nahtlosere Ablaufe und reduziert den Kunden betreffende Fehler. Mithilfe Intelligenter Automatisierung kén-
nen Banken auch deutlich schneller auf Kundenanfragen reagieren und so beispielsweise tber einen Kredit-
kartenantrag statt in mehreren Wochen in wenigen Sekunden entscheiden. Bei Prozessen, die mehr Zeit in
Anspruch nehmen, sorgt Automatisierung fir mehr Transparenz: Der Kunde kann den Fortschritt einer Anfrage
verfolgen, wahrend diese von der Bearbeitungssoftware durchs System geleitet wird. Diese Effizienz ist von
groBter Wichtigkeit, um gegen die neuen FinTechs bestehen zu kénnen. Ein neues Start-up kann Uber ein
Kleinunternehmerdarlehen mittlerweile in nur sieben Minuten entscheiden. Das ist 5.000 Mal schneller als die
20 Tage, die das im Schnitt bei einer traditionellen Bank dauert.”

Digitale Disruptoren

Auch im Kernbereich der Kreditvergabe sehen sich die
Banken mit neuen Wettbewerbern konfrontiert:

Der Wettbewerb unter den Banken selbst ist schon hart
genug, aber das ist langst nicht das einzige Problem. So

dringen zunehmend auch digitale Disruptoren aus ander-
en Branchen in den Bankensektor vor, wie E-Commerce-,
Telekom- und Internetservice-Anbieter.

Ein besonders ernst zu nehmender Angreifer ist hier Am-
azon. So vergibt das Unternehmen inzwischen Darlehen
an seine Handelspartner. Amazon hat dabei zwei Riesen-
vorteile: Aufgrund der zentralen Rolle des Unternehmens
im Geschaftsmodell der Anbieter liegen Informationen
zum Cashflow jederzeit vor, und die nétigen Sicherheit-
en fur ein Darlehen stehen in Form von Ware bereits bei
Amazon im Lager. Das vereinfacht die Abwicklung im
Falle von Zahlungsunfahigkeit des Darlehensnehmers.

Apple Pay bietet Personen mit Apple Smartphone oder
Smartwatch die Méglichkeit, durch Berthren ihrer Apple
Gerate an kontaktlosen Zahlungspunkten Waren zu kau-
fen. Das Geld wird dann von einem vorab bestimmten
Konto abgebucht.

Auch Google experimentiert mit verschiedenen Finanzdi-
enstleistungen wie Google Pay Send. Diese Loésung bietet
Personen die Mdoglichkeit, Geld Uber ein mobiles Gerat
oder einen Desktop-Computer zu senden oder zu emp-
fangen, und zwar kostenfrei fir Sender und Empfanger.
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Peer-to-Peer-Anbieter wie z. B. Funding Circle nutzen
Crowdfunding-Techniken, um Haushalten sowie kleinen
und mittleren Unternehmen (KMU) die Méglichkeit zu
bieten, Banken zu umgehen.

Die Blockchain-Technologie stellt eine weitere Her-
ausforderung fir die Banken dar. Dieses transpar-
ente Transaktionsverzeichnis, das nicht manipuliert
werden kann, ohne dass dies in der Verzeichnishistorie
auftaucht, bietet Kunden die Moglichkeit, auf sichere
Weise fur Produkte zu bezahlen, wahrend der Ver-
kaufer sofort sehen kann, dass die Zahlung erfolgt ist.
Aufgrund der inharenten Sicherheit der Technologie
sind Banken nicht mehr erforderlich, um als Dritter die
Ausfihrung der Transaktion zu gewahrleisten.

Doch obwohl die Banken sich mit den verschiedensten
technologischen Innovationen konfrontiert sehen,
kénnen sie diese Technologien auch zu ihrem Vorteil
nutzen, wenn sie geschickt vorgehen. So kénnten
Banken z. B. Blockchain nutzen, um Zahlungen einfach-
er, schneller und sicherer auszufuhren.




Den Kundenservice optimieren

Die Automatisierungstechnologie bietet aber auch reichlich Potenzial, um
den Kundenservice zu verbessern. Da zum Beispiel NLP mittlerweile auch
unstrukturierte Daten lesen kann, sind Chatbots in der Lage, die meisten
in naturlicher Sprache vorgebrachten Fragen sofort zu verstehen und zu
beantworten. So muss der Anrufer nicht mehr darauf warten, mit einem
Mitarbeiter verbunden zu werden.

Wo menschliches Eingreifen erforderlich ist, lassen sich KI-Systeme nutzen,
um die Kundenkommunikation zu klassifizieren und an die entsprechenden
Mitarbeiter weiterzuleiten. ,Ein Chatbot kann heute Sprache analysieren
und spuren, wenn ein Anrufer Uber eine bestimmte Sache erbost ist. So
kann er eine verstandnisvolle Antwort geben oder das Gesprach zwecks

Gy

~Ein Chatbot kann
heute Sprache analy-
sieren und spiiren,
wenn ein Anrufer tiber
eine bestimmte Sache
erbost ist. So kann er
eine verstandnisvolle
Antwort geben

oder das Gesprach

zwecks Deeskalation
an einen Mitarbeiter
weiterleiten”

Deeskalation an einen Mitarbeiter weiterleiten”, erldutert Neuberg. ,KI
kann zudem Kunden-E-Mails analysieren, bestimmen, an wen diese weiter-
zuleiten sind und dabei die Gefiihlslage des Kunden einschatzen.” Je mehr
sich diese Systeme weiterentwickeln, desto besser werden sie in der Lage
sein, auch komplexere Datenquellen zu verstehen, wie z. B. handgeschriebene Dokumente sowie Video- und
Sprachaufzeichnungen.

Vor allem kann der Kunde fur die Interaktion mit der Bank seinen bevorzugten Kanal wahlen. Ob er mit der
Bank Uber deren Website kommuniziert (und dabei auf intelligente Suchfunktionen zugreifen kann), den
Dialog per E-Mail fihrt oder eine Kombination aus Chatbot- Antwort und anschlieBendem telefonischen oder
personlichen Kontakt bevorzugt, um verbliebene Punkte zu klaren, der Kunde hat die Wahl. Da die Verbraucher
von heute sich zunehmend mit der privaten Nutzung von Chatbots wie Alexa und Google Home anfreunden,
werden sie einen vergleichbaren Service Uber kurz oder lang auch von ihrer Bank erwarten. Kurz gesagt: Robo-
tik und Kl sind der Schlissel zur Bereitstellung eines echten Omnichannel-Kundenservice.

Die Robo-Berater kommen

Robotik ist aber auch in der Lage, auf komplexere Anfragen jenseits der Routineablaufe qualifizierte Antworten
zu finden. Nehmen wir zum Beispiel die Fortschritte der Robotik bei der Vermdgensverwaltung. Mithilfe von
KI-Techniken kénnen entsprechende Softwarelésungen enorme Mengen von Markt- und Analysedaten zu einer
Vielzahl von Themen erfassen — weit mehr als das menschliche Gehirn verarbeiten kénnte. Wirde zum Beispiel
ein Kunde einen Chatbot nach den Perspektiven des chinesischen Aktienmarktes befragen, kénnte dieser
aufgrund seiner Informationsbasis zu dem Thema antworten, dass die Analysten Ubereinstimmend von ei-
nem Kurszuwachs ausgehen. Und tatsachlich geraten Anlageberater durch den digitalen Wettbewerb oder
sogenannte Robo-Berater zunehmend unter Druck.
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FAZIT
DIE DIGITALE BANK REALISIEREN

Die Vorteile der digitalen Transformation im Bankwesen sind vielféltig. Sie kann die Kosten senken,
Kundenservice und Kundenzufriedenheit steigern und Wettbewerbsvorteile schaffen. Da zudem die
Entwicklung bei Kl und anderen digitalen Techniken immer weiter voranschreitet, wird sich die In-
vestition in die digitale Zukunft noch weit mehr auszahlen als heute abzusehen ist.

Aber wie kédnnen Banken dieses Ziel erreichen? Eine Option ist es, sich auf interne Mitarbeiter zu verlassen.
NatUrlich verfigen Banken Uber hochqualifizierte Mitarbeiter, die mit den Systemen des Hauses bestens ver-
traut sind. Allerdings dirften die wenigsten von ihnen Uber direkte Erfahrung mit der Umsetzung eines kom-
plexen digitalen Transformationsprojekts verfligen. Als Alternative zu einer internen Lésung kénnte die Bank die
Aufgaben scheibchenweise auf verschiedene Technologie-Provider oder Systemintegratoren verteilen. Teilt man
die Verantwortlichkeiten unter mehreren Anbietern auf, ist es aber nicht ganz einfach, eine wirklich nahtlose
Interaktion der einzelnen Banking-Funktionen sicherzustellen. Die aber ist essenziell wichtig, um alle Vorteile
der Intelligenten Automatisierung nutzen zu kénnen. Aber es gibt noch eine dritte Alternative. So wenden sich
Banken mittlerweile verstarkt an erfahrene End-to-End-Anbieter, die wissen, wie die verschiedenen technol-
ogischen Lésungen zusammenpassen mussen, und wie die Schnittstelle zwischen Menschen, Prozessen und
Technologie funktionieren sollte.

Intelligente Automatisierung kann auch dazu beitragen, Licken zwischen Front- und Backoffice-Systemen zu
schlieBen, da sich mit ihrer Hilfe unstrukturierte Informationen aus zahlreichen Quellen in strukturierte Daten
umwandeln lassen, die dann auch von Frontoffice-Systemen genutzt werden kdnnen. Betrachten wir in dem
Zusammenhang eine durch den Kunden eingegebene Adressanderung: Ohne Robotik missten diese Angaben
von einem Mitarbeiter geprift werden, bevor sie dann manuell ins bestehende Backoffice-System eingegeben
wurden. Im Gegensatz dazu ist Robotik in der Lage, die Informationen automatisch einzugeben und mithilfe
von Kl kritische Falle an einen Mitarbeiter weiterzuleiten. So kann Intelligente Automatisierung zwischen Front-
und Backoffice fur nahtlosere Prozesse sorgen. Das verbessert durch kirzere Reaktionszeiten und eine hoéhere
Servicequalitat zudem das Kundenerlebnis.

Banken wenden sich
mittlerweile verstarkt an
erfahrene End-to-End- An-
bieter, die wissen, wie die
verschiedenen technologis- ; ;
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Eine Roadmap erstellen

Will eine Bank die digitale Transformation vorantreiben, sollte man die Ver-
antwortlichen im ersten Schritt nicht etwa fragen, was sie jetzt

erreichen wollen, sondern wo sie in den nachsten Jahren stehen mdchten.
Um diese Frage beantworten zu kénnen, muss die Bank aber zunachst all
ihre Prozesse unter die Lupe nehmen. Oder wie Neuberg es ausdrickt:

.Sie brauchen eine visionare Roadmap, die zeigt, wo Sie in finf Jahren sein
wollen. Dabei sollte man nie versuchen, das Rad neu zu erfinden. SchlieBlich
wollen die meisten Banken ihre bestehenden Systeme weiternutzen. Deshalb
sollte man stets das Gesamtbild vor Augen haben

und sich in der Startphase mit einigen kleineren Erfolgen zufrieden geben.”
Eine solide Roadmap sollte immer auf einer sorgfaltigen Prifung der aktuel-
len Systeme und Prozesse der Bank basieren. Liegen diese

Informationen vor, kann SPS der Bank aufzeigen, welche Vorteile sich durch
Intelligente Automatisierung in den einzelnen Bereichen erzielen lassen. So
kann die Bank eine qualifizierte Entscheidung zur weiteren Vorgehenswei-
se treffen. Zudem ist Digitalisierung ein sich entwickelnder Prozess, der in
einzelne Module gefasst werden kann, die sich eines nach dem anderen
fertigstellen lassen.

AbschlieBend noch ein Punkt, den man bedenken sollte. Aufgrund der
rasanten, fortlaufenden Ausweitung der Mdglichkeiten und weil auch der
Wettbewerb mit aller Macht danach strebt, ahnliche digitale Veranderungen
zu implementieren, sollten Banken sich immer wieder aufs Neue die Frage
stellen, wo sie in funf Jahren sein mochten und nicht nur einmal zum Pro-
jektbeginn. Zwar verschiebt sich die Grenze des Machbaren standig, sodass
man seine urspringlich anvisierten Ziele vermutlich immer weiter stecken
wird, aber diese klare Ausrichtung auf bestehende und neue Ziele hat zur
Folge, dass man auch seine digitale Angebotspalette immer wieder auf den
neuesten Stand bringt.
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