3 Tipps zum Erhalt elsTas
Geschaftskontinui&idls

risenzeilten y




Inhalt

Ubersicht

Digital Banking ist nicht mehr nur ein ,Nice-to-Have"
Bedrohung der Geschaftskontinuitat wahrend der Coronakrise
Chancen in der Krise

Wirtschattliche Turbulenzen erzwingen Umdenken im Hinblick auf
Technologien und Prozesse

Wichtige Fragen, die Innen helfen, in die richtigen Technologien fur
eine digitale Transtormation zu investieren

3 Tipps zum Erhalt der Geschaftskontinuitat in Krisenzeiten

Der neue Weg in die Zukunft

3 Tipps zum Erhalt der Geschaftskontinuitat in Krisenzeiten



Ubersicht

Krisenzeiten zwingen uns dazu, Uns zu verandern, uns anzupassen,
neue, andere Ansatze auszuprobieren und die bisherigen zu
hinterfragen, um auch unter widrigen Umstanden zu Uberleben.
Die Schuldenkrise in den 1980er Jahren, der 11. September, die
Subprime-Hypothekenkrise in den USA ... all diese umwalzenden
Ereignisse fuhrten zu einem radikalen Umdenken im Hinblick auf
Geschaftsprozesse, Technologien und unseren Umgang mit ihnen.

Die jetzige COVID-19-Pandemie ist jedoch noch einmal eine ganz
andere Herausforderung, da sie die bisherigen Regeln fur Geschafts-
prozesse, Kundenbindung und die Nutzung von Technologien
insofern komplett umschreibt, als momentan im Geschaftsleben auf
jeden vermeidbaren Kontakt verzichtet werden muss. Im Finanzsek-
tor, der im Sinne der digitalen Transformation in den letzten Jahren
massiv in neue lechnologien investiert hat, konzentriert man sich
derzeit auf genau diese digitalen Technologien, um in der Krise, aber
auch weit dartber hinaus das Geschatft am Laufen zu halten.
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Digital Banking ist nicht mehr
nur ein ,nice-to-have”

Die Digitalisierung inrer Operationen ist fur Bankinstitute heute
Uberlebensnotwendig. Das erste Halbjahr von 2020 hat ganz
neue Herangehensweisen hervorgebracht, nicht nur im Hinblick Der Anteil der Us-

auf die Interaktion mit Kunden, sondern auch in Bezug auf Arpeitnenmer, die in der
die Zusammenarbeit zwischen Mitarbeitern. Dies verandert Corona-Pandemie im
grundlegend die Art und Weise, wie Inre Mitarbeiter mit Ihren

Homeoffice gearbeitet
haben, hat sich

Kunden interagieren, aber auch wie sie mit den Informationen
umgehen, auf denen Ihre Prozesse basieren. Nie zuvor war es so

wichtig fur das wirtschaftliche Uberleben eine effiziente, sichere
Ly laut dem

Marktforschungsinstitut

Gallup im Marz 2020
Niveau zu halten, und zwar von zu Hause aus. Nie zuvor hatten verdoppelt

Kommunikation zu gewanrleisten, um Prozesse und Daten zu
Uberwachen und das Kundenerlebnis auf dem gewunschten

Virtualisierung, die Vermeidung menschlicher Kontakte sowie
Veritizierung und Authentifizierung in der Technologie gleichzeitig
oberste Prioritat. Das ist es, was ,digital” heute bedeutet.
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Bedrohung der

Geschaftskontinuitat
wahrend der COVID-Krise

Das Rennen um die schnellste digitale
Transformation hat begonnen. Finanzinstitute,

die sich bisher schwer taten, inre digitale
Transformation voranzutreiben, sehen sich jetzt
gezwungen, schnellstmoglich zu handeln. Zum
exponentiellen Anstieg der Nachfrage von neuen
Kreditantragen, der Beantragung von Stundungen
und der Bitte um Unternenmensberatung gesellen
sich weitere Bedrohungen in der Form von Betrug,
Terrorismus und Geldwasche. Um diesen Ansturm
an neuen Geschaftsaktivitaten, die entsprechenden
Mengen an zu verarbeitenden Dokumenten und
das Problem des Personalmangels in den Griff zu
bekommen, sind digitale Technologien erforderlich.




CHANCEN IN DER KRISE

| aut dem Wirtschattsmagazin Forbes bietet sich
panken jetzt eine einzigartige Gelegenheit, die aktuellen
Heraustforderungen als Sprungbrett in eine bessere Zukunft
ZU nutzen...




Anders als 2008/2009, als die Banken als Verursacher der Krise
galten, bietet die aktuelle Krise den Banken die Moglichkeit, einen
aktiven und positiven Beitrag zu leisten und sowonl Verbrauchern als
auch Unternehmen zu helfen, den wirtschaftlichen Sturm, der uber uns
hereingebrochen ist, sicher zu uberstehen. Diese Aufgabe erfolgreich
Jnd mit Einfuhlungsvermaogen, individueller Betreuung, aber auch

mMit dem notigen Risikomanagement anzugehen, konnte mit starken,
langfristigen Kundenbeziehungen belohnt werden, die die Grundlage
fur zukunftigen Erfolg sind. Genau aut diese Weise konnen Banken die
kommenden Monate uberleben und langfristig davon profitieren.

Ié Forbes, ,Four Areas That Demand Banks' Immediate Attention In The COVID-10 Crisis”, von Alan MclIntyre, 6. April 2020.
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https://www.forbes.com/sites/alanmcintyre/2020/04/06/four-areas-that-demand-banks-immediate-attention-in-the-covid-19-crisis/?sh=5dba3e5f3a35

Wirtschaftliche Turbulenzen erzwingen Umdenken
Im Hinblick auf Technologien und Prozesse

Der aktuelle Tsunami an geschaftlichen Ausnahmesituationen im Bereich der
-inanzdienstleistungen sowie die Notwendigkeit des Social Distancing erfordern eine rasche
Neubewertung und Umstellung von Prozessen, vor allem in der Art und Weise, wie Technologien
genutzt werden. Laut dem Bank Administration Institute werden digitale “ lechnologien dann

transformativ, wenn sie zu digitaler tffizienz fUhren — Information beschleunigen, tiefere tinblicke
liefern und fundiertere Entscheidungen ermoglichen:

“ Vom Standpunkt der aktuellen Entwicklungen aus kann nahezu alles
digitalisiert und automatisiert werden. Doch nur, weil man es kann, bedeutet
das nicht zwangslaufig, dass man es auch tun sollte. Oder anders gesagt:
Was gut funktioniert, muss nicht repariert werden. Die Verantwortlichen im
~inanzwesen sollten alle Moglichkeiten der Digitalisierung durchgenhen uno
die Projekte auswahlen, die innen den gro3ten Mehrwert versprechen.

|9 BAI Banking Strategies Executive Report, "Digital Transformation Takes on New Urgency”, April 2020.
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https://www.bai.org/docs/default-source/executive-reports/bai-executive-report-2020-april.pdf?_ga=2.262744389.892626651.1587397219-1452892873.1586872392

Wichtige Fragen,
die I[hnen helfen,
in die richtigen
Technologien

fur eine digitale
Investition zu
iInvestieren

Sind die Prozesse von gestern den neuen Anforderungen von heute
gewachsen? Kann man aktuelle Probleme (0sen und sich gleichzeitig
auf die Zukunft vorbereiten?

Welche Engpasse in Prozessen verursachen die meisten schwierig-
keiten? Kann man den Durchlauf von Inhalten und menschlichen Inter-
aktionen uber alle Prozesse durchgangig visualisieren?

Wie konnen Sie Inhre Prozesse mit Inhalten vorantreiben? (Anstatt Ihre
Prozesse nur Daten aus Dokumenten konsumieren zu lassen?)

Geben Sie der Dokumentenverarbeitung einen festen Platz innerhalb
Ihrer Prozessstruktur, statt sie nur als abgetrennte Funktion zu sehen”

Wie kann die Automatisierung bestehender Prozesse und Dokumen-
tenflusse Ihrem Unternehmen auch schaden und wie konnen anderer-
seits diese Prozesse an die heutigen Bedurfnisse angepasst werden?

Wie konnen digitale Technologien noch besser gegen KYC/AML-Ver-
stoBBe schutzen, LIBOR- Compliance unterstutzen und dazu beitragen,
die durch COVID-19 verursachte Nachfrage nach neuen Krediten und
Kreditstundungen zu bewaltigen?
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“ Auch diese Krise wird irgendwann vorbei
sein, und die digitale Transformation
wird weiter voranschreiten. Sie konnte
sich in der Krise sogar beschleunigen,
da wir Technologien nutzen, um von zu
Hause aus zu arbeiten, uns mit Kollegen
auszutauschen und einen immer grol3eren
leil unseres Lebens ins Digitale zu
verlagern. Die Unternehmen, die jetzt auf
der digitalen Kurve zuruckfallen, weil sie
inre | I-Budgets zu stark gekurzt haben,
werden dann in Schwierigkeiten kommen.

|9 Forbes, "How ClOs Should Reroute Digital Transformation In The COVID-19
Crisis,” von Vijay Gurbaxani, 26. Marz 2020.

3 Tipps zum Erhalt der Geschaftskontinuitat in Krisenzeiten



https://www.forbes.com/sites/vijaygurbaxani/2020/03/26/cio-rerouting-digital-transformation-covid-19-crisis/?sh=1a2271945715
https://www.forbes.com/sites/vijaygurbaxani/2020/03/26/cio-rerouting-digital-transformation-covid-19-crisis/?sh=1a2271945715

rhalt der Geschafts-
Krisenzeiten

skontinuitat zu erhalten, mussen wir offen fur
INn und die Art unql. Weise hinterfragen, in der die
wurden. Das Uberleben des Unternenmens
0, 0b wir ein Gleichgewicht finden zwischen den
Jerungen des Marktes und der Modernisierung
logien und Prozessen, um sich an die weltweiten
/4» Veranderungen anzupassen. Mit diesen drei
y le herausfinden, welche Investitionen fur Sie am

?; hendsten sind.

o

e

12



Nutzen Sie die Digitalisierung fur
Mitarbeiter, Inhalte und Prozesse

Die Geschaftstatigkeit in der aktuellen Krise zu sichern und sich dabel
schneller anzupassen als der Wettbewerb setzt voraus, Digitalisierung sehr
schnell fur das Management von Mitarbeitern, Prozessen und Inhalten
einzusetzen. Digitalisierung im Finanzdienstleistungsbereich erfordert heu-
tzutage eine komplexere Perspektive als die bisherige, die z.B. Kunden-
bindung und betriebliche Compliance als separate Einheiten betrachtete.
In den meisten Finanzinstituten findet kein Austausch zwischen diesen
~Funktionen statt, und nicht selten verfolgen sie gegensatzliche Interessen
und Prioritaten im Hinblick auf Budgets und Technologien.

Die neue Generation von Fuhrungskraften in der Branche ist sich jedoch
der Tatsache bewusst, dass Kundeninteraktionen die Verhaltensmuster
festlegen und reproduzieren, die eine entscheidende Voraussetzung dafur
sind, gute Dienstleistungen anbieten, sich gegen Kriminalitat schutzen
und eine einwandfreie Compliance vorweisen zu konnen. In einem durch-
gangigen inhaltsbasierten Prozess bedeutet Digitalisierung heutzutage
daher Einfluss auf Kundeninteraktionen, die Pravention von Kriminalitat
und Compliance zu nehmen.




e Denken Sie Digitalisierung tber Automatisierung hinaus

Wahrend die Automatisierung auf Daten beruht,
wird die Digitalisierung von Informationen voranget-
rieben. Dieser Unterschied wird im Finanzdienstle-
istungssektor vor allem zwischen der EinfUhrung
neuer Technologien und einer echten Digitalisierung

deutlich. Mit den Fortschritten in den Bereichen der
kunstlichen Intelligenz (KI) und des maschinellen
Lernens (ML) hat sich uns die Moglichkeit eroffnet,
Uber die reine Datenextraktion hinauszugehen und
Entitatsidentifizierung und kontextuelles Verstana-
Nis in unsere Prozesse zu integrieren.

Gleichzeitig werden diese neuen Fahigkeiten immer
ausgereifter und sind in der Lage, wahrend der Ver-
arbeitung zu lernen. Sie konnen von Laienentwick-
lern schneller umgesetzt und effektiver in Geschafts-
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prozesse integriert werden. Wir sprechen in diesem
Fall von Content Intelligence — intelligenteren, von
digitalen tntitaten gesteuerten Funktionen, die fur
eine effiziente Verarbeitung riesiger Mengen kom-
plexer und unstrukturierter Dokumente ausgelegt
sind, die im Zentrum der Prozesse von Dienstleis-
tungsunternenmen stehen. Da sich Geschaftsbe-
dingungen heute rapide verandern und neue Arten
von Dokumenten in grof3en Mengen auf unsere
Kernprozesse einstromen, wird die schnellstmogli-
che Nutzung der Content Intelligence statt noch
effizienterer OCR-Tools zu einer Frage des Uberle-
bens, um die Geschaftskontinuitat in diesem durch
COVID-19 definierten ,neuen Normalzustand” zu
sichern.

14



9 Erhohen Sie |hre Digital Intelligence

Unternehmen sind dann erfolgreich in ihrer digitalen
Transformation, wenn sie ihre Strategien auf dem
soliden Fundament der Digital Intelligence autbauen.
Intelligence stent dabei fur den Unterschied zwischen
der extraktion und Nutzung von Daten zur Automatis-
ierung und der Gewinnung transformativer tinblicke,
die Funktionen in Fahigkeiten und Technologien in
digitale Flexibilitat verwandeln konnen. tin Finanzdien-
stleistungsunternenmen, das seine Digital Intelligence
steigern will, sollte zunachst seine Prozesse grundlich
durchleuchten und herausfinden, wie diese mit Men-
schen und Inhalten interagieren, um anschlief3end die
wichtigsten Reibungspunkte visualisieren zu konnen.

Prozesse basieren auf Daten — Daten aus Dokumenten,
aus unstrukturierten Nachrichten, aus Korrespondenz

— die Liste lieB3e sich beliebig verlangern. Entscheidungen
basieren auf Informationen. Dazu gehoren Daten inner-
halb ihres Kontextes und die Fahigkeit, diese mit Verh-
altensmustern und Historien abzugleichen. Die in diesen
tlementen enthaltenen Inhalte sind der Treibstoft von
Prozessen. Sie enthalten sowohl Daten, die zu Doku-
mentations- und Kundenbindungszwecken extrahiert
werden mussen, als auch Informationen, die notig sind,
um Entscheidungen im Hinblick aut Kundenbedurfnisse
ZU treffen oder verdachtige Verhaltensweisen und Aktiv-
itatsmuster aufzudecken. tine klare Vorstellung davon
ZU haben, wie sich Inhalte durch Inre Prozesse bewegen
und wie Menschen mit innen interagieren, versetzt Sie in
die Lage, in die Technologien zu investieren, mit denen
Sie Ihre Kundenbeziehungen und Ihre regulatorischen
Ablaute optimieren konnen.
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Der neue Weg in die Zukunft

/war haben Finanzinstitute in jedem Jahrzenhnt mit vielen O O
Krisen zu kamptfen, die COVID-Situation ist aber insofern D]
etwas komplett Neues, als dass wir uns jetzt mit einer ganz
neuen Geschaftsanforderung auseinandersetzen mussen

— der Infektionsvermeidung. Soziale Interaktion und der Der normale
Austausch von Papieren (Dokumenten oder Geld), einst

o - Geschaftsablauf von
vOllig normale Alltagsgesten, bergen nun das Risiko der

neute ist gepragt vom
Social Distancing in
~Orm von physischem

Ubertragung einer potenziell todlichen Krankheit.

Der normale Geschaftsablauf von heute ist gepragt vom

Social Distancing in Form von physischem und korperlichem
Abstand, Isolation und Quarantane, der Virtualisierung von und Korperlichem
Kontakten und einer Neudefinition der Bedeutung sozialer una Abstand |solation und

geschaftlicher Interaktionen. .
Quarantane

Die Technologie spielt eine entscheidende Rolle in der
nfektionsvermeidung, doch die Art und Weise, wie wir sie

pisher genutzt haben, reicht heute nicht mehr aus.
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Die Geschaftskontinuitat zu erhalten und gleichzeitig eine Flut
an aul3erordentlichen Bankdienstleistungen (Neuverhandlungen
von Kreditbedingungen und Stundungsantrage sind da nur zwei

Beispiele) zu verwalten, macht es erforderlich, die grundlegenden
Annahmen, auf denen unsere Prozesse, unsere Automatisierung
und Technologie beruhen, zu hinterfragen. Die in der Coronakrise
in Erscheinung tretenden zukunftigen Marktfuhrer sind
diejenigen, die jetzt alles hinterfragen, was sie bisher getan
naben und was bislang gut funktionierte, und neue, intelligentere,
flexiblere und bahnbrechende Wege finden, mit Menschen,

Prozessen und Inhalten zu interagieren — um die Bedurfnisse
der Kunden zu erfullen, sich gleichzeitig aber auch vor einer
neuen Welle von Cyberangriffen zu schutzen, die den Umstand,
dass Banken starker auf Virtualisierung und ein kontaktloses
Geschafts setzen, zu inrem Vorteil ausnutzen wollen.

Wenn Sie Ihre Digital Intelligence erhohen wollen, mussen
Sie sich genau diese schwierigen Fragen stellen, um andere,
flexiblere Wege zu finden, diesen neuen Herausforderungen der

jungsten soziookonomischen Krise zu begegnen.
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