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Corporate

Creativity im
Retail Banking

Die dynamischen Veranderungen im Retail Banking
erfordern, dass fuhrende Institute immer schneller neue
Geschaftsmodelle und Produkte entwerfen, innovative
Prozesse gestalten und Strategien fUr Situationen
entwickeln, fur die es noch keine Standardlosungen gibt.

Von STepHAN Wick

ie Migros Bank hat eine neue Banken-

[6sung eingefiihrt, im Bilanz-Test vom

Februar 2009 den Preis fiir die beste

Universalbank erreicht und setzt Mass-
stdbe im Bereich Online-Privatkredit. Damit
hat die Migros Bank die eigene Verdnderungs-
und Innovationsfahigkeit erneut unter Beweis
gestellt und als Eckpfeiler fiir ihr erfolgreiches
Agieren am Markt eingesetzt.

Um diese Innovationsfahigkeit sicherzustel-
len, braucht es einerseits starke Prozesse im
Projekt- und Change-Management, genauso
aber Freirdume, um Kreativitdt und damit In-
novationen zu erméglichen.

Faktoren fiir eine hohe
Corporate Creativity
Der Innovationsprozess ist bei der Migros Bank
nicht formalisiert. Vielmehr werden Rahmen-
bedingungen geschaffen, welche die Kreativitat
im Unternehmen fordern. Ein Faktor fiir eine
hohe Corporate Creativity ist rasches Feedback
zu Ideen und Vorschldge sowie eine rasche und
konsequente Entscheidungsfindung. Bei der
Migros Bank hat die Geschiftsleitung im Wo-
chenrhythmus im Anschluss an die reguldre
Geschéftsleitungssitzung Zeit reserviert, um
iber Antrdge aus Projekten wie auch Uber
neue Produkte und Prozesse rasch beraten und
entscheiden zu kdnnen. Damit ist sichergestellt,
dass Ideen - und im Zusammenhang mit die-
sen Ideen auch erkannte Risiken und Bedenken
- keine langen Wege auf sich nehmen miissen
und Gefahr laufen, zerredet zu werden.

Ein weiterer zentraler Aspekt, welcher Inno-
vationen vorantreibt, ist die Motivation der

IN KURZE

Prozesse fiir Kreativitat und Inno-
vationen sind in der Migros Bank
nicht formalisiert, jedoch wurden
Rahmenbedingungen dafiir ge-
schaffen. Damit konnte sich das
Unternehmen Wettbewerbsvor-
teile schaffen. Innovation allein
reicht aber nicht, auch die diszi-
plinierte Umsetzung spielt eine
tragende Rolle.

Geschéftsleitung und der kreativen Kopfe im
Unternehmen, wirklich etwas verdndern zu
wollen. An dieser Stelle ein Beispiel: Mit dem
Wissen um die Bedeutung einer flexiblen und
stabilen Infrastruktur, um Produktinnovationen
zu ermdglichen, wurde der Firma RTC als IT-
Lieferantin zunachst die Moglichkeit gegeben,
mit ihrem Kernbanken-System IBIS zu iiber-
zeugen. Da dies nicht gelang und zudem die
Kosten stiandig stiegen, wurde nach einer al-
ternativen Losung gesucht. Seit November
wird nun Finnova erfolgreich betrieben und
die Grundlage ist geschaffen, sich wieder nach
den Bediirfnissen der externen und internen
Kunden und den sich rasch dndernden Anfor-
derung zu richten.

Innovativ sein heisst auch, nicht vor grossen
Veranderungen und manchmal auch Pionier-
taten zuriickzuschrecken. Dies wurde bei-
spielsweise auch im Bereich der E-Banking-

Security umgesetzt. Hier musste unbedingt si-
chergestellt werden, dass die Kunden mit
hochstmoglicher Sicherheit und ohne grosse
Login-Hiirden das E-Banking benutzen kon-
nen. Deshalb hat die Migros Bank ab 2008 als
erste Schweizer Bank auf eine moderne Hard-
ware-Token-basierte Losung umgestellt, die
Sicherheit und Benutzerkomfort optimal kom-
biniert.

Unterschiedlichkeit fordern

und nutzen

Die neue, Bank-individuell parametrierbare
IT-Plattform bietet Chancen, aber auch Risiken.
Einerseits ist es nun wie erwahnt moglich,
Anderungen in verniinftiger Frist umzusetzen.
Andererseits erfordern gerade diese schnel-
leren und umfangreicheren Verdnderungen
Disziplin im Change-Management. Mithilfe
zweier unterschiedlicher Teams wird diesem
Umstand Rechnung getragen. Ein Betriebs-
team stellt die Einhaltung der Prozesse sicher,
ist aber auch verantwortlich fiir die kleinen,
aber wichtigen Optimierungen von Prozessen
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und Systemen sowie fiir die Nachfiihrung der
Dokumentation.

Ein Business Development Team hat den
Auftrag, die grosseren Wiirfe und anspruchs-
volleren Vorhaben vorwaértszutreiben. Hier
sind auch Querdenker erwiinscht und das
Team soll generell die kreative Leistungsfahig-
keit der Migros Bank weiter erhéhen. Dies
kann selbstverstdndlich nur durch eine enge
Zusammenarbeit mit den Fronteinheiten, aber
auch dem Marketing und dem Produktma-
nagement, gelingen.

Ausdauer und Weitblick
Viele Innovationen werden vom Kunden auf den
ersten Blick nicht wahrgenommen. Prozess-
und Infrastruktur-Innovationen setzen sich hau-
fig erst mittelfristig durch, tragen aber schluss-
endlich zu einer hohen Qualitdt und einer guten
Preisstruktur bei. Fiir diese Art von Innovationen
braucht es Weitblick, Ausdauer und ein offenes
Ohr bei Mitarbeitern, Kunden und Lieferanten.
Im Banking sind IT-Prozesse und -Systeme
heute ein wesentlicher Treiber fiir Innovati-
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onen. Neben der Steigerung der Prozesseffizi-
enz und den Verbesserungen im Bereich des
Risiko-Controllings durch die Einfiihrung der
neuen Finnova-Plattform werden stetig Inno-
vationen gesucht, um die Art und Qualitat der
Beratungs- und Verkaufsprozesse im Internet-
Kanal zu verbessern. Richtig platzierte und
ausgewdhlte Informationen, interaktive Ele-
mente und Beratungstools sollen den Kunden
iber die Phasen seines Kaufentscheidungs-
prozesses hinweg optimal unterstiitzen und
zielgerichtet fiihren - idealerweise bis zum
Produktabschluss. Angesichts der Vielzahl an
Entwicklungen in diesem Bereich (Stichworter:
Web-2.0-Technologien, «Mobile Everything»,
aber auch neue Zahlungsstandards wie SEPA
oder EBICS) féllt die Einschatzung nicht immer
leicht, wie sich die Anforderungen der Kunden
hier weiterentwickeln werden.

Inputs des Marktes

Die Migros Bank unterstiitzt ihre Mitarbeiter
aktiv beim Beobachten und Wahrnehmen ent-
sprechender externer Impulse seitens des

Marktes oder von Lieferanten. Ein Beispiel fiir
eine innovative Idee im Bereich IT, welche aus
den Reihen der Mitarbeiter kam und zusam-
men mit Finnova erfolgreich realisiert werden
konnte, ist das Finnova-Development-Kit.
Dieses erlaubt es, auf der Basis des Kern-
banken-Systems schnell neue Funktionalitdten
fiir Kunden und Mitarbeiter entwickeln zu kén-
nen, ohne die Release-Fahigkeit zu verlieren.
Damit kann das Beste aus zwei Welten verbun-
den werden: Einerseits das bewdhrte Kern-
bankensystem mit seinen Standardfunktionali-
taten, andererseits differenzierende Zusatz-
funktionalitdten, die rasch und kostengiinstig
realisiert werden kdnnen und die Agilitdit am
Markt durch kurze Realisierungszeiten sicher-
stellen. Schlussendlich ist sich die Migros Bank
aber bewusst, dass die Verbesserung der IT-
Systeme nur eine Komponente des Erfolges
sein kann. Banking ist und bleibt ein person-
liches Geschéft.

Am Puls der Zeit bleiben

Die Migros Bank hat in den letzten Jahren die
Rahmenbedingungen fiir eine starke Corpo-
rate Creativity geschaffen und unter anderem
die neue IT-Plattform und eine verbesserte
Allokation der Middle- und Backoffice-Res-
sourcen eingefiihrt. Die rasche Abfolge der
Verdnderungen hat die Mitarbeitenden teil-
weise sehr stark gefordert. Das laufende Jahr
ist ein Jahr der Konsolidierung. Bevor neue,
grosse Schritte erfolgen kdonnen, sind die Be-
diirfnisse aus Sicht der Kunden und Mitarbei-
ter genau zu analysieren. Aber der technolo-
gische Fortschritt und der Markt bleiben nicht
stehen. Die Migros Bank wird weiterhin am
Puls der Zeit bleiben, mit dem Anspruch, im
Retail Banking Standards zu setzen und durch
Innovationen einen echten Mehrwert fiir ihre
Kunden zu schaffen. m
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