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Raiffeisen Bankengruppe in Osterreich
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Raiffeisen Bankengruppe in Osterreich

Raiffeisen Jentralbank

Raiffeisenbanken '--@HalffE|EE nlandesbanken - Osterreich AG

In diesem Diagramm erkennt man zwei kleine aber wesentliche
Unterschiede zur Struktur (fast) aller anderen
Banken/Versicherungsgruppen in Osterreich. Welche?

SUBSIDIARITATSPRINZIP

Eigentiimerschaft ,von unten nach oben” gewachsen,

- Nicht zentral gesteuert

- Zusammenarbeit der Banken wenn immer es ihnen sinnvoll erscheint

- Umfassende Auswirkungen auf Entscheidungsfindungen,
Zusammenarbeit, Prozesse
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Raiffeisen Bankengruppe in Osterreich

Universal-Bankengruppe, Allfinanz Angebot

Subunternehmen z.B.
- Raliffeisen Capital Management
- Raiffeisen Bausparkasse
- Raiffeisen Leasing

Subunternehmen waren nie ,First Mover” aber dennoch allesamt
Marktfihrer.

These: Subsidiaritatsprinzip liefert bessere Losungen aber spater

06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH 4



R— X

aiffeisen Solution

Raiffeisen
SOLUTION

Raliffeisen Software Solution und Service GmbH
B ORG/IT Entwicklung fur Landesbanken W, NO, Bgld,

Stmk, Vbg, RZB (tw)
B Software Entwicklung fur Drittmarkt (z.B. Maut)
B 100% Tochter der Landesbanken&RZB
M Ca. 270 MA

» Tochter in Ungarn und Rumanien
B mehr als 150 Banken Systeme

06.05.2009

Raiffeisen Software Solution und Service GmbH

5



SOLUTION
Inhalt

Motivation

Ultra Kompakte Begriffsdefinition ,BPMS*
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, Prozess“ Kontoerdoffnung im Jahre 2006

B 2 Wochen Durchlaufzeit

B Kreditkartenbestellung ,vergessen®
B Maestrokarte auf ,,GOlbl* bestellt

B Arbeitsaufwand > 100 Minuten

\y/

RS
Warum? §
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Prozess wurde noch nie durchgéangig betrachtet!
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Problem:

Getrennt konzipierte Applikationen -> erndhte Prozesskosten

[Betreuungsprozesse] [ Abwicklungsprozesse ]
REC eFW |Kernbank ELBA GEOS

FﬁN Ej 'rQ
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Losung: Umsetzung durchgangig IT gestltzter Prozesse

[ durchgangig IT gestltzte Prozesse ]
REC eFW Kernbank ELBA GEOS

In
BPMS
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BUSINESS ACTIVITY MONITORING

Average Policy Value

p2 [
s Analyse
et

ORGANISATIONSENTWICKLUNG

IT System, das auf Basis eines
allgemeinen Prozessmodells
operative Geschaftsprozesse
umsetzen, ausfuhren und
steuern kann

Implementierung
IT IMPLEMENTIERUNG

FACHPROZESS MODELL

X

Raiffeisen
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Modellierung

TECHNISCHES PROZESS MODELL

06.05.2009
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Trennung: Fachprozessmodell und
technisches Prozessmodell

Fachprozessmodell ... von Menschen fur
Warnlisten

Erdffnen

Kreditkonto

Kundenantra Kreditanbot :

9 initialisieren . Rolle Fachbereich
KSV

« definiert das Fachprozessmodell

< ()

Gesch. Prozess
Fachanforderung

o= @ Rolle IT
C - . . .
g % : ?.(.alf)lmert das technische Prozessmodell
20
39
<o i ... von Menschen fur
!_Maschinen J|
S S Trennung der Modelle
1 pym L P L e L Doménen bauen auf
L |’\,_L o ij, ! Ip,,l L unterschiedlichem Wissen auf
L @ » @ . @ L Verlangen unterschiedlichen
Lo » n L Abstraktionsgrad
i Applikationen / Geschéftslogik Verfolgen unterschiedliche
“““““““““““““““““““““““““““““ ' Zwecke
14
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Projekt FINE

Umsetzung Prozess ,Neugeschaft Finanzierur
B Antragserfassung

B Genehmigung inkl. Kompetenzregelwerk!
B Abwicklung, Anbindung Vertragsdruck

B >20 Applikationen integriert

Produktiv seit 09/2008

06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH
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Projekt du:IT Giro

Umgesetzte Prozesse z.B.: Produktiv ab 05/2009
B Girokontoeroffnung

B Kartenbestellung
B ELBA Internetbanking Bestellung

eFW Web Bank
R FC K M S Riickfrage

Beratung Antragserfassung Abyvicklungsauftrag Qualitdtscheck

Betreuer eiten - Betreuer

Workflow Steuerung >

Kernbank

06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH 17



Kontoeroffnungsprozess VOR und NACH ,, du:IT Giro“

Q
e?\N N
T q \k' (§ ¢
s i 2 % 55
o4 T o v 8
A\s
O\y& %
2006 2009, Projekt ,du:IT Giro®
B 2 Wochen bis Konto B Konto sofort, Karte 2 Tage spater
B Maestrokarte auf ,,GOlbl* bestellt B Minimierung Fehlerguellen
B Arbeitsaufwand > 100 Minuten B Arbeitsaufwand < 15 Minuten

x Raiffeisen
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Projekt du:IT WP

Umgesetzte Prozesse z.B.: In Queue 05/20107?
B Depoterdffnung

B Wertpapierkauf

B Ansparauftrag

eFW GEOS
R FC K M S Riickfrage

Beratung Antragserfassung Ab\vicklungsauftrag Qualitatscheck

Betreuer eiten - Betreuer

Workflow Steuerung

Kernbank
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Analyse von Prozesskennzahlen

Geschaftsprozessoptimierung

Liegezeit Abstattungskredit P+ 2006

500
500
4.00
300 +
2.00
1.00
0,00

- Uberfuhrung der Prozessken
in ein DWH

- Analyse der Kennzahlen auf
Optimierungspotenziale

X

B Umfassende Prozessanalysemoglichkeiten liefern Daten fir

-Beschreibung des
Prozessmodelles

- Workflow gesteuert
- Mitschreiben von

Prozesskennzahlen

Raiffeisen
SOLUTION

06.05.2009
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Kennzahlen und Dimensionen (Vorschlag)

x Raiffeisen
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2
Zeit Prozess
o Jahr e Prozessgruppe
. ﬁuart;al e Prozess
« Mona o
e Aktivitat
. Tag Kennzahlen
e Bearbeitungszeit 4
¢ Liegezeit f
« Durchlaufzeit \
e Stlick pall bl A‘
Organisation [ %
Produkt : : e Bundesland
o Sparte  — * Bank
¢ Produktgruppe — e Organisationseinheit
e Produkt Antrag e Rolle
o Kundensegment
« Kredithdhe Legende:
® USW...
Kennzahl
Dimension
06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH 21
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Analyse von Prozesskennzahlen - Beispiel

Kennzahl: @ Bearbeitungszeit {min)
Prozess: Antrag bearbeiten
Produkt: Privatkredit
Organisation: Burgenland
Aktivitat 1Q2006 202006 322006 4Q2006
Gesprach vorberaiten 15 13 17 14
Gesprach durchfihren 53 66 62 63
Bonitat beurteilen g 7 9 7
Beschluss fassen 10 g 10 7
Vertrag/Urkunde drucken 3 2 2 1
Prozess insgesamt 54 96 100 92
120
100
O 1022006 [ ]
80 m 202006 ] B
50 O3@2006 L
042006
40 -
20 —
i S mniin" =T
& t@ﬁ{\ g a \{_d"\ e{\é‘
‘02'@ é{@ \3(@' c;@— 8\\3‘:’ G};@%
© N *Coa i 2o &
X o & & & &5
Q&:— Q,j}c’ @o’*‘ %;z% @‘3‘ @’1‘9
C,)e? 2 S <
"La

06.05.2009
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Nutzen von BPMS fur Raiffeisen

B Basis um Geschaftsprozessmanagement in
GEBQOS auf den Boden bringen zu kénnen

B Prozesse werden messbar, nachvollziehbar
und revisionssicher

B Prozessauswertungen sind Basis fur laufende
Optimierung
B Kundenanliegen kdnnen nicht liegen bleiben
B z.B. an Schnittstelle Markt/Marktfolge

B Kunde kann zum Status seiner Anliegen
beauskunftet werden

B GEBOS Strategie wird Uber modellierte
Prozesse transportiert

B Teile der Prozesse kdnnen leichter an externe
Einheiten ausgelagert werden

06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH 23



Grunde fur Entscheidung fur webMethods

Funktional gute Abdeckung aller Phasen des Lebenszyklus

- Uberfithrung der Prozesskennzahle

- Analyse der Kennzahlen auf

webMeth:ids. ’
/f-\’naly S

in ein DWH
Optimierungspotenziale

Liegezeit Abstattungskredit PR+ 2006

600

500 |
400 |
300
200 |
1,00 |
0.00 |

A ES I AL

e, Mo
g ! —
s (=]
oy (=] t'f'"
-
=i el B
Appltcamns

pdellierung

Beschreibung des i
Prozessmodelles
setzung /

- Workflow gesteuerte
Umsetzung der Prozesse
- Mitschreiben von Prozesskennzahlen

x Raiffeisen
SOLUTION
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erausforderung 1: Zusammenarbeit Fach&IT Bereich

Erfahrung aus einem Prozessprojekt:

Fachbereich liefert 2 Seiten Prozessbeschreibung
» Unvollstandig
» Kaum auf IT Systeme bezogen
» > 7 Workshops, 40PT Aufwand RSO bis BPMS Prozessmodell

06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH 26
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Herausforderung 1: Zusammenarbeit Fach&IT Bereich

Fachbereich glaubt an Wasserfall S R
» Liefert fachliches Prozessmodell fertig
» IT-Bereich implementiert danach BPMS L&sung

@ IT-Bereich

Tatsachlich funktioniert iterativer Prozess /& fech
» enge, qute Kommunikation PR
» Guter Skill in Requirements Engineering au
» Erfordert Eindringen der IT in das ,Hoheitsgebiet” des
Fachbereichs e

06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH 27
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Rolle Workflow Architekt

B Requirements Engineering
» Analyse Methodik
» Moderationstechnik
B Gute Kenntnis bestehender Applikationen
B Kommunikationsfahigkeit
» MuR mit Fachbereich und Programmiern reden kénnen

06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH 28
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erausforderung 2: Finden geeigneter BPMS Prozesse

F: Wie finde ich Prozesse die sinnvoll im BPMS umgesetzt werden
konnen?

A: Es gibt recht klare Kriterien

B Hohe Durchfuhrungshaufigkeit (Massengeschaft)
B Mehrere beteiligte Applikationen

B Arbeitsteiligkeit
» Zumindest 2 Rollen bearbeiten Prozess

06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH 29
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Herausforderung 2: Finden geeigneter BPMS Prozesse
Bank Prozesse mit Potenzial fir BPMS

. G”'O Ausfiihrungs
haufigkeit
B Kontoerﬁffnung landeru ng hochh Tourliche Uberpriifung Kredit Srokontoerdfinung
. © -anderung
B Kartenservice
. . . Kartenservice

B Bearbeitung nicht gedeckter Umsatze 100.000 Kreditgeschaft beenden o
. Fi n an Z i e ru n g nglamationsbearbeitung 523:;13’1‘-?::1"51‘1

B Kreditgeschaft bearbeiten Kontlaschung Clstvisiivie

B Tourliche Uberprifung o Rtckntandebempeung

- . L - V 0 o

B A.o. Teilrtckfihrung Kredit Searbeitung Risico

B Uberziehungs-/Riickstandsbearbeitung

B Kreditgeschaft beenden

n .. 1000

- gering

. We rtpapler Ao. (;I'ei;::’ud(i:ikfl]hrung

B Depotertffnung inkl. Wertpapierkauf >

schwach stark Integration
integriert integriert
- Grad d. Arbeitsteilung
. SO nStI ge @...hoch ©... mittel O ... einstufig
Glattlaufer im Diagramm nicht enthalten

B Reklamation bearbeiten

06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH 30
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erausforderung 3: Komplexitat des Gesamtsystems

Durch den inheranten Integrationscharakter flhren BPMS zu
uberdurchschnittlich komplexen Gesamtsystemen

Fachbereich

X

i are KIS Kembank ELBA
Prodkt Prodkt

GEOS

Raiffeisen
SOLUTION

06.05.2009
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erausforderung 3: Komplexitat des Gesamtsystems

z.B. FINE: Integration von ca. 20 Applikationen, >100 Schnittstellen

Aufwand in
* Aufbau Entwicklung/Test/Produktivumgebungen
e Entwicklung der Schnittstellen
* Test

- Wird immer unterschatzt!

06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH 32
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Herausforderung 4: Einfihrung von BPMS ist grunsatzliche
Eingriff in bestehende Arbeitsweisen

,People hate Change!*

... Change Prozess
ohne ,Befehl von oben*

Logisch-rational
Bewusst

Materiell
AuBeres

Fakten
Fachkompetenz

Organisations-Ebene

' hard facts

Kultur-Ebene /

/

Emotional
Unbewusst

Immateriell
Inneres

Gefiihle
Sozialkompetenz

soft facts /
|

06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH
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I Herausforderung 4: EinfuUhrung von BPMS ist grunséatzliche

Eingriff in bestehende Arbeitsweisen

B  kreativere® Arbeitsweise - fabrikartige Abwicklung
B Blockaden wie bei allen Change Prozessen

- War in Raiffeisen bislang kein grof3es Thema, wegen immer
starkeren gesetzlichen Compliance Vorgaben

Raiffeisen
SOLUTION

- Immer mehr Priiftatigkeiten in der Abwicklung des Bankgeschafts

—> bestehendes Personal kann dabei nicht abgebaut werden.
— Ziel BPMS Einsatz: Weniger Aufbau neuen Personals

06.05.2009
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Herausforderung 5:

Prozessverantwortliche Entscheidergremien etablieren

Gremium Gremium Gremium

Vertrieb* ,ORG/IT.* »Zahlungsverk.”
7 1

Prozessverantwortlicher

WSS wer -l E) 508,

il
2\
] 1.§

-

-

06.05.2009 e . .
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Herausforderung 5:
Workflowverantwortliche in der IT etablieren

L&sungsmgmt Lﬁsunﬁsmgmt Lésungsmgmt Ldsungsmgmt
Vertrieb  BO Kembank FAYS ORGIT
Peischl- Payer Kinsperger Kraus
Marschitz 10500 10400 10900
0300

Workflowverantwortliche

e ———

.mﬁ

)
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usammenfassung: webMethods in Raiffeisen

B Letztlich fihrt kein Weg an Prozessoptimierung durch BPMS vorbei
» Prozesskosten und —Qualitat missen konkurrenzfahig sein...

B Tool war Katalysator flr Prozessstandardisierung und —optimierung
» Einzige Moglichkeit flir Prozessstandardisierung autonomer Banken

B Einsatz eines Tools ist nur kleiner Teil der
Problemstellung
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Funf Gebote fur

erfolgreiche BPMS Projekte

1. Ehre Deine Schnittstelle Fachbereich — IT Bereich
- Der Workflow Architekt ist ,Mission Critical”
2. Konzentriere Dich auf das kundenwirksame Massengeschaft
- Hoher Aufwand von BPMS Projekten rechnet sich sonst nicht
3. Unterschatze nicht die Komplexitat des Gesamtsystem
- Plane genltgend Puffer ein
4. Manage den Change Prozess aktiv

- Uberlege Dir wie Du mit
Angsten/Blockaden umgehst

5. Definiere klare Prozessverantwortliche
- In Fachbereich und IT!

06.05.2009 Raiffeisen Software Solution und Service GmbH 39



x Raiffeisen
SOLUTION

Vielen Dank!

Dr. Wolfgang Gobl
IT-Unternehmensarchitektur
Raiffeisen Solution
wolfgang.goebl@r-solution.at
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