BANKING & INSURANCE

ABGELTUNGSSTEUER FUR AUSLANDSGUTHABEN WURDE LANDERSPEZIFISCHE LOSUNGEN ERFORDERN

ICT verbessert den
Kundenservice

TEXT BRIGITTE STREBEL-AERNI FOTO MARKUS HASSIG

WIE KANN EINE MITTELGROSSE BANK DIE TOOLS DER MODERNEN INFORMATIONS- UND KOMMUNIKATIONS-
TECHNOLOGIE (ICT) EFFIZIENT EINSETZEN, UM IHRE KUNDEN OPTIMAL ZU BEDIENEN? DARUBER DISKUTIEREN
PETER GERTSCH, CHIEF INFORMATION OFFICER DER BASLER KANTONALBANK, UND MARTIN JANSSEN, PRO-
FESSOR AN DER UNIVERSITAT ZURICH UND LEITER DER ECOFIN-GRUPPE IN ZURICH.

ICT in Finance: Fordert oder tberfordert
die moderne Informationstechnologie mit
ihrem hohen Innovationsrhythmus die Fi-
nanzindustrie?

Peter Gertsch: Die Basler Kantonalbank
gehort zu den mittelgrossen Schweizer
Retailbanken. Wir sind ubersichtlich und
haben keinen globalen Auftritt. Deshalb
sind wir von der ICT nicht derart gefor-
dert. Und was die Produkte innovation
betrifft, so haben sich in der Vergangen-
heit traditionelle Finanzinstrumente wie
Hypothekarkredite oder Sparkonti kaum
verandert. Das Wertschriften- und Kapi-
talanlagegeschaft wird natirlich viel star-
ker von den Veranderungen in der moder-
nen Informationstechnologie getrieben.
Professor Martin Janssen: Eigentlich
sollte das Bankgeschaft der Treiber fir
die Innovationstéatigkeit sein. Die moderne
Informationstechnologie sollte eine aus-
fuhrende Funktion Ubernehmen und auf
die Bedurfnisse der Fachbereiche einge-
hen. Die ICT konnte viel mehr ermégli-
chen als heute effektiv gefordert wird.
Man kénnte analog zur Automobilindus-
trie sehr viele Prozesse automatisieren.
ICT in Finance: Weshalb wollen die Fach-
bereiche dies nicht? Hier liegt doch ein
enormes Rationalisierungs- und Kunden-
bindungspotenzial?

Peter Gertsch: Letztlich steuern die An-
forderungen unserer Kunden die Aktivi-
taten im IT-Bereich.

Professor Martin Janssen, Uni ZH und Peter Gertsch, Basler KB (rechts): ICT vermehrt

zur besseren Kundenpflege und -bindung einsetzen!

ICT in Finance: Werden diese immer so-
fort an die IT-Abteilung weitergegeben?

Peter Gertsch: Natirlich gibt es auch
Kommunikationsprobleme. In der IT haben
traditionsgemass die Ingenieure mit ihrem
strukturierten Denken das Sagen, wéh-
rend im klassischen Banking wiederum
der intuitive Umgang mit den Kunden im
Vordergrund steht. Da kann es durchaus
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zu Missverstandnissen oder unterschied-
lichen Ansichten kommen. Aber ganz all-
gemein kommt die ICT bei mittleren Ban-
ken unserer Gréssenordnung vor allem bei
gut standardisierten Produkten mit hohen
Transaktionsvolumina zum Tragen. Sobald
die Volumen kleiner und die Vielfalt der
Produkte und Prozesse grosser werden,
dann nimmt auch der Einsatz der ICT ab.
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Professor Dr. Martin Janssen: «Vor 10

bis 20 Jahren ware es undenkbar ge-

wesen, dass Staaten gestohlene Da-

ten kaufen.»

Hier sind wir daran zu prifen, ob Dank
Standardisierungen, wie sie in der Auto-
mobilindustrie Ublich sind, nach dem Le-
go-Prinzip individualisierte Produkte und
Dienstleistungen angeboten werden kén-
nen. Es gibt noch viel Potenzial fur unsere
Fachabteilungen wenn es darum geht, fur
die Kunden aus standardisierten Bestand-
teilen Einzelanfertigungen anzubieten.
ICT in Finance: Mit Swisscanto verfligen
die Kantonalbanken ja lber eine eigentli-
che Fondsfabrik. Bieten Sie auch Fonds
anderer Anbieter an?

Peter Gertsch: Dariiber entscheidet der
Kunde.

Professor Martin Janssen: Jeder der zum
Arztgeht, will ein spezifisch seinen Bedurf-
nissen entsprechendes Heilmittel mit der
entsprechenden individuellen Behand-
lung. Einen ahnlichen Service sollten die
Banken ihren Kunden anbieten kdnnen.
ICT in Finance: Die moderne Internet-
technologie hat Gegensatze wie lokal und
global sowie Masse und Individuum auf-
gelést. Heute ist es doch mdglich, lokal
einen globalen individuellen Service fur
den Massenkunden anzubieten.

Peter Gertsch: Das tont schén. Aber im
grossen und ganzen halt sich die Ange-
botspalette fur den Retailkunden doch in
Grenzen. Der hat ein Konto und das kann
man mit Attributen versehen und auf ver-
schiedene Arten bezeichnen.
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ICT in Finance: Aber auch der Retail-
kunde bewegt sich auf der Lebensachse.
Diese Begleitung ist aufwendig. Liegt hier
kein Rationalisierungspotenzial drin?
Peter Gertsch: Automatisierung birgt die
Gefahr der Distanz zum Kunden. Vor zehn
Jahren hatte man die Bankfilialen abge-
schrieben. Heute verfligt die Basler Kan-
tonalbank auf engstem Raum von 37 Qua-
dratkilometern Gber 20 Filialen. Und dies
ist der beste Beweis flir das Bedirfnis
nach personlichem Kontakt. Ein weiteres
Beispiel ist unser «Easy Trading»-Produkt.
Das funktioniert per Telefon. Und das ist
deshalb bei trading orientierten Kunden
so beliebt, weil es schnell und einfach
funktioniert und erst noch eine Beratungs-
leistung bezliglich des besten Einkaufs
bietet. Diese «uralte» Telefontechnologie
ist nun einmal hocheffizient.

Professor Martin Janssen: Das Telefon
ist deshalb so effizient, weil der beratende
Héandler direkten Zugriff auf die relevan-
ten Informationen hat. Bezogen auf das
Thema Individualisierung und Standardi-
sierung heisst das: An der Kundenschnitt-
stelle muss individualisiert werden. Aber
die Limiteniberwachung, die Compliance
und die Erarbeitung von Anlagevorschla-
gen kann man durchaus industrialisieren
und maschinell unterstitzen. Aber sobald
es zum Kundenkontakt kommt, dann steht
auch heute noch bei 80 Prozent der Kun-
den die personliche Betreuung im Vorder-
grund. Im Hintergrund mussen jedoch die
Verarbeitungsprozesse maschinell unter-
stutzt werden.

ICT in Finance: An der Kundenfront ist
der Banker und im Hintergrund arbeiten
die ICT-Spezialisten. Das erzeugt oft Ver-
standnisprobleme. Wie kénnen diese aus-
geraumt werden?

Peter Gertsch: Wir l6sen dies auf sehr
praktische Art, indem wir unsere Informa-
tiker zusammen mit dem Banker zum Kun-
den schicken. So werden sie mit der Kun-
denoptik konfrontiert. Umgekehrt lassen
wir die Kundenbetreuer bei Projekten mit-
arbeiten, damit sie auch verstehen, welche
technologischen Konsequenzen aus ihrer
Sicht «einfache» Anliegen haben kénnen.
ICT in Finance: Werden die Fachbereiche
auch in den Entscheidungsprozess mitein-
bezogen?

Peter Gertsch: Die Hauptverantwortung
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liegt immer im Fachbereich. Bei Infrastruk-
turprojekten wie «Voice over IP» entschei-
det die IT-Abteilung. Aber die Einflihrung
des Gesamtbanken-Pakets von Avaloq
hat der Fachbereich entschieden.

ICT in Finance: Sie sind als Chief In-
formation Officer Mitglied der Geschafts-
leitung. Seit wann ist die IT in der Ge-
schaftsleitung der Basler Kantonalbank
vertreten?

Peter Gertsch: Seit rund 10 Jahren.
Professor Martin Janssen: Das Top-Ma-
nagement ist sich nicht immer im klaren
darlber, was die ICT eigentlich alles er-
moglichen kénnte. Deshalb erachte ich es
als wichtig, dass die IT-Abteilung auf der
strategischen Ebene miteinbezogen wird.
ICT in Finance: Ist die ICT in der Vergan-
genheit zu sehr nur zu Rationalisierungs-
zwecken und zur Produkteinnovation, aber
zuwenigzur Verbesserung der Kundenbin-
dung eingesetzt worden?

Peter Gertsch: Bisher ist die Effizienz-
steigerung im Vordergrund gestanden.
Wir sind uns aber auch der Bedeutung der
Kundendaten bewusst. Hier kommt es
darauf an, wie man diese nutzt. Wir haben
zwei Produkte, das eine heisst «Lady Con-
sult», also Betreuung von Frau zu Frau.
Sehr erfolgreich ist unser Senioren-Team.
Das ist ein Betreuer-Team von «alten»
Bankern, die «alte» Kunden betreuen. Und
das funktioniert hervorragend. Die Akzep-
tanz ist besser. Der Kunde kann im Laufe
der Jahre mitdem Kundenbetreuer zusam-
men alter werden.

ICT in Finance: In letzter Zeit hat mit der
Diskussion um das Bankgeheimnis auch
das Thema Datensicherheit an Bedeu-
tung gewonnen.

Professor Martin Janssen: Das Thema
«Datendiebstahl» hat erst in den letzten
drei bis vier Jahren an Bedeutung gewon-
nen. Vor 10 bis 20 Jahren wére es undenk-
bar gewesen, dass Staaten gestohlene
Daten kaufen, um eigene Birger an den
Pranger zu stellen. Und wenn die Schweiz
das Bankgeheimnis zur Disposition stellt,
dann heisst dies, dass es an Bedeutung
verliert. Es handelt sich letztlich um ein
gesellschaftspolitisches Problem.

ICT in Finance: Werden die Effizienz und
Kompetenz sowie die «Performance after
Tax» an Bedeutung gewinnen? Kommen
hier neue Geschaftsmodelle zum Tragen?




Peter Gertsch: Aus der Technologisie-
rung der Gesellschaft auf neue Ge-
schaftsmodelle fur die Banken zu schlies-
sen, ist problematisch.

Professor Martin Janssen: Man muss
unterscheiden zwischen den universell
tatigen Kantonalbanken und Vermogens-
verwaltungsbanken. Bei den Ersteren wird
sich nicht viel &ndern. Aber die «Perfor-
mance after Risk and after Tax» wird an
Bedeutung gewinnen. Dann kommen wie-
der Themen wie der Lebenszyklus ins
Spiel. Ein junger Bankkunde hat ein ande-
res Risikoprofil als ein alter Kunde. Ganz
generell muss und wird die Qualitat in
diesem Geschaft zunehmen.

Peter Gertsch: Ich finde die Qualitat der
Bankdienstleistungen im Grossen und
Ganzen in Ordnung. Vor allem im Vergleich
mit anderen Dienstleistungsbranchen. Die
Banken bieten verglichen mit anderen
Branchen gute Beratungsleistungen an.

Peter Gertsch, Basler Kantonalbank:
«Neue Vorschriften kénnen jederzeit

kosteneffizient in das Standard- Soft-

warepaket eingebaut werden.»

Professor Martin Janssen: Der reale Zins
einer risikolosen Anlage betragt heute
etwa 1,5 Prozent. Nach Abzug der Steu-
ern und Gebuhren bleibt fir den Kunden
praktisch kein realer Ertrag mehr Ubrig.
Das System ist somit nicht mehr geeignet,
den Sparprozess zu unterstitzen. Hier
muss sich in nachster Zeit etwas andern,
sonst ergeben sich gesamtwirtschaftliche
Probleme. Aber dessen sind sich die Ban-
ken sehr wohl bewusst. Und sie sind dar-
an, dies zu andern.
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ICT in Finance: Die Banken sind Infor-
mationsverarbeiter. Ist deshalb der Einsatz
von IT matchentscheidend geworden?
Was bedeutet dies fir die Ausbildung der
Mitarbeiter?

Peter Gertsch: Die IT ist zu einem Pro-
duktionsfaktor im Banking geworden. Die
Basler Kantonalbank ist neben dem Zins-
differenzgeschéaft auch im Private Bank-
ing und im Handelsgesché&ft aktiv. Bei
Letzterem spielt die IT eine grosse Rolle.
Die jungen Mitarbeiter verfligen Uber die
notwendigen Grundvoraussetzungen fir
den Umgang mit der IT. Die Ausbildung
konzentriert sich im Wesentlichen auf
bankspezifische Applikationen. Anderer-
seits setzen wir gerne Hochschulabsol-
venten flr Routinearbeiten ein. Diese flih-
len sich unterfordert und entwickeln oft
gerade deswegen zusammen mit der IT
neue rationellere Verarbeitungsprozesse,
weil sie diese unvoreingenommen analy-
sieren.

ICT in Finance: Damit férdern sie direkt
auch das Verstandnis dieser kinftigen
Kaderleute fir Komplikationen bei rein
administrativen Tatigkeiten?

Professor Martin Janssen: Viele dieser
Ablaufe sind zu einer Zeit entstanden, als
noch keine IT-Unterstlitzung méglich war.
Und genau da braucht es den Einsatz von
Querdenkern, die innovative Ldsungen
austlfteln.

ICT in Finance: Gibt es bei Banken lhrer
Grosse auch sogenannte Legacy-Proble-
me, die zum Beispiel noch den Einsatz von
Cobol-Spezialisten erfordern, die immer
rarer werden?

Peter Gertsch: Die Basler Kantonalbank
und die Bank Coop hatten bisher un-
terschiedliche Kernbankenldsungen. Die
Basler Kantonalbank hat vor kurzem von
RTC auf Avaloq migriert. Dasselbe Migra-
tionsteam kommt nun bei der Migration
der Bank Coop von deren Eigenbau-L6-
sung auf Avaloq zum Einsatz. Die alte Ei-
genkonstruktion bei der Coop Bank ba-
sierte noch auf Cobol und PL/I.
Professor Martin Janssen: Man darf das
nicht unterschatzen. Bei einem beachtli-
chen Teil der Schweizer Banken kommt
noch Cobol zum Einsatz.

Peter Gertsch: Das Problem liegt nichtin
den fehlenden Programmier-Spezialisten,
sondern im fehlenden Wissen uber die
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Funktionsweise der Programme oder ei-
ner ungentigenden Programmdokumen-
tation. Die Programmiersprache Cobol an
sich ist lernbar.

ICT in Finance: Neben Zirich und Genf
gilt auch Basel als Private-Banking-Platz.
Wie aktiv ist die Basler Kantonalbank im
Vermdgensverwaltungsgeschaft und wie
stark setzen Sie auf IT gestitzte Losun-
gen?

Peter Gertsch: Wir sind eine mittelgros-
se Bank. Im Quervergleich mit typischen
Kantonalbanken sind unser Private Bank-
ing und das Handelsgeschaft ausgeprag-
ter. Vor allem die externen Vermdgens-
verwalter, die mit uns zusammenarbeiten
schatzen unsere [T-Unterstltzung. Der
typische Private-Banking-Kunde ist we-
niger technologie-affin.

ICT in Finance: Die Regulierungsflut der
letzten Jahre wird sich in Zukunft noch
verstarken. Sind solche Regulierungen
ohne Weiteres in ein Standard-Software-
paket integrierbar?

Peter Gertsch: Neue Vorschriften kdnnen
jederzeit kosteneffizient in das Standard-
Softwarepaket eingebaut werden, weil die
Anderung fiir samtliche Anwenderbanken
durch den Hersteller in einem Schritt er-
folgt.

Professor Martin Janssen: Sollte die vom
Prasidenten der Bankiervereinigung pro-
pagierte Abgeltungssteuer fur auslandi-
sche Guthaben in der Schweiz dezentral
realisiert werden, wird noch mancher An-
bieter von Standard-Software ins Schwit-
zen kommen, weil landerspezifische Lo6-
sungen notwendig sind.

ICT in Finance: Warum haben sich die
Kantonalbankeneigentlichflrunterschied-
liche Softwarepakete entschieden?
Peter Gertsch: In letzter Zeit hat sich
eine deutliche Konzentration zu Gunsten
von Avalog und Finnova ergeben.
Professor Martin Janssen: Die Banken
werden inskiinftig die moderne ICT noch
viel besser und intensiver zur Erreichung
ihrer Ziele einsetzen missen. Dafir sor-
gen der zunehmende Wettbewerb und die
steigenden Anspriiche der Kunden.
Peter Gertsch: Letztlich geht es darum,
aus der taglichen Datenflut zeitgerecht die
relevanten Informationen fir den Kunden
Zu generieren. |
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