BEST PRACTICE

Fortschritlich wie das
,»ING House* der ING
Groep in Amsterdam
ist auch die Organi-
sation der SB-Prozes-
se der gruppenzuge-
horigen ING-DiBa in
Deutschland.

SB-Prozesse auf dem Priifstand

ING-DiBa unterzicht ATM-Prozesse einer grundlegenden Restrukturierung.

Bei der ING-DiBa

wurden alle GAA-Prozesse auf den Priifstand gestellt, um die relevanten Komponenten dem aktuellen

Stand der Technik und den Beddirfnissen der Kunden anzupassen.

™ Autor: Dipl.-Kfm. Michael Stolle
ist Experte fiir Zahlungsverkehrs-
transaktionen bei SHC.

Die ING-DiBa ist die gréfite Di-
rektbank Europas und eine der fithrenden Pri-
vatkundenbanken Deutschlands. 1965 gegriin-
det, ist die ING-DiBa die ilteste deutsche Di-
rektbank und Mitglied von ING Direct, der auf
drei Kontinenten titigen Direktbankenmarke
der ING Group. In Deutschland beschiftigt die
ING-DiBa an den Standorten Frankfurt/Main,
Hannover und Niirnberg iiber 2.500 Mitarbei-
ter. Kerngeschiftsfelder sind Sparkonten, Giro-
konten, Baufinanzierungen, Brokerage und
Konsumentenkredite. Damit bildet das filiallose
Geldinstitut die gesamte Produkt- und Service-
palette einer Vollbank ab. Mit rund 1.300 Geld-
ausgabeautomaten (GAA) verfiigt die ING-DiBa
deutschlandweit tiber ein engmaschiges SB-
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Netz. Um ihren Kunden nicht nur Convenience,
sondern auch wirtschaftliche Vorteile zu bieten,
reicht die Bank Kostenvorteile, die der Verzicht
auf Filialen mit sich bringt, an ihre tiber sechs
Millionen Kunden weiter. Betriebswirtschaft-
lich erfordert das eine regelmifige, systemati-
sche und konsequente Uberpriifung der Kosten-
Nutzen-Relation aller bankinternen Abliufe,
um die Kosten so schlank wie méglich und die
Prozesse technologisch ,State of The Art* zu hal-
ten. Um diesem Ziel gerecht zu werden, wurden
alle GAA-Prozesse auf den Priifstand gestellt,
um die relevanten Komponenten dem aktuellen
Stand der Technik und den Bediirfnissen der
Kunden anzupassen. Dariiber hinaus sollten
mégliche Kosteneinsparpotenziale identifiziert,
analysiert und umgesetzt werden, um einen
nachhaltigen Vorteil fiir alle Beteiligten zu er-
zielen. Das bedeutete, im Rahmen von Aus-
schreibungen nach geeigneten, neuen poten-
ziellen Partnern zu suchen sowie mit den beste-
henden Kooperationspartnern Konditionen neu
zu verhandeln. Zum einen sollten der Rechen-
zentrumsbetrieb und das Processing der Trans-
aktionen fiir ihre GAA restrukturiert werden.

Des Weiteren ging es um die Vergabe des War-
tungsauftrages fiir die rund 1.300 GAA vor dem
Hintergrund, den Bestand der GAA der ING-
DiBa mittelfristig weiter auszubauen.
Hauptziel der ING-DiBa war, eine hohere Trans-
parenz der Prozesse und einen aktuellen Marke-
vergleich herzustellen sowie fiir alle zur
Disposition stehenden Leistungsbereiche wett-
bewerbsfihige Konditionen zu erreichen. Dabei
galten fiir eine Neuvergabe folgende Primissen:
Der technische Aufwand der Transition, so diese
erforderlich sein wiirde, sollte so gering wie
moglich sein; vorhandene Schnittstellen
durften nur dann ersetzt werden, wenn dies
einen eindeutigen Zusatznutzen erbringen
wiirde, und der bereits bestehende hohe
Performancelevel sollte bei einer flexiblen und
kostengiinstigen Umsetzung technologischer
Losungskonzepte weiter verbessert werden.

Intern geleitet - extern begleitet

Die ING-DiBa beauftragte die Unternchmens-
beratung SHC Stolle & Heinz Consultants mit
der Leitung der Ausschreibungsverfahren.

Stolle, ING-DiBa



Der Auftrag beinhaltete die Identifikation und die Beschreibung aller rele-
vanten Themenfelder im Zusammenhang mit einer méglichen Migration
der GAA in ein neues Rechenzentrum; der Identifikation méglicher Part-
nerunternchmen; der Dokumentation der fachlichen und technologi-
schen Anforderungen an die erwartete Losung; die Aufbereitung der be-
triebswirtschaftlichen Kennzahlen (Kosten/Nutzen und Erlése) der beste-
henden Lésung sowie der Definition der Anforderungen an ein neues
Preis-Leistungs-Szenario.

SHC: Das Expertenteam

Die ING-DiBa hatte mit der SHC Spezialisten beauftragt, in deren Leis-
tungsspektrum die Wertschopfungskette rund um autorisierungsbasierte
Zahlungsverkehrstransaktionen im Mittelpunkt steht.

Hinter der SHC stehen mit Dipl.-Ing. Robert Heinz und Dipl.-Kfm. Mi-
chael Stolle zwei ausgewiesene Experten, die fest in der Welt der Banken,
Versicherungen, Handels- und Finanzdienstleister verankert sind. Ihre
Branchenkompetenz konnte die noch junge SHC bereits in diversen er-
folgreichen Projekten unter Bewetis stellen.

Schwerpunkte des Angebotes sind alle spezifischen Dienstleistungen im
Bereich transaktionsbasierender Geschiftsvorfille und der Kundenselbst-
bedienung. Dazu gehéren die Strategicentwicklung fiir das jeweilige Ge-
schiftsmodell, umfassende IT-Beratung (IT-Outsourcing, IT-und SB-Con-
trolling, IT-Prozessmanagement, Migration von Rechenzentren bzw. RZ-
Konsolidierung, IT-Governance), Projektmanagement nach allen gingi-
gen Qualititsstandards (GPM, PMI und ITIL) sowie Bid-Management im
Rahmen von Ausschreibungen. Grundsitzlich stellt die SHC alle von ihr
betreuten Projekte unter eine nachhaltige und effiziente Kostenkontrolle,
die es erlaubt, Einsparpotenziale iiber die gesamten Vertragslaufzeiten zu
realisieren.

Eine weitere spezifische SHC-Kompetenz sind Dienstleistungen rund
um alle wesentlichen GAA-Prozesse - von der qualifizierten Standortkon-
zeptberatung iiber die Organisation der Betriebs-, Wartungs- und
Cashmanagementsysteme bis zum Management der Partnerunter-
nehmen.

Definition der Anforderungsprofile

Der erste Schritt zur Restrukturierung der ATM-Prozesse der ING-DiBa
war die systematische Aufarbeitung aller zur Ausschreibung zugehérigen
Themenbereiche und Anforderungsprofile. Anhand dieser Anforderungs-
definition und der getroffenen Rahmenbedingungen wurden potenzielle
Partner identifiziert. Dabei konnte das SHC-Team auf Basis langjihriger,
personlicher Erfahrung im Bereich der SB-Prozesse und des Einkaufs das
auf dem Marke befindliche Anbieterpotenzial optimal nutzen.

Fiir die Reorganisation der Rechenzentrumslésung wurde in weiteren
Schritten ein Vergleich der Leistungsméglichkeiten der ausgewihlten
Provider sowie ein Vergleich der Kosten und Migrationsrisiken erstellg;
parallel dazu wurden ein Kostenvergleich der Provider fiir den laufenden
Betrieb sowie eine Chancen-Risiken-Analyse aller in Frage kommender
Anbieter und Anbieterkonstellationen herausgearbeitet.

GrofStmoglicher Vorteil

Nachdem fiir die mogliche Migration auf ein neues Rechenzentrum alle
entscheidungsrelevanten Faktoren ermittelt, ausgewertet und bewertet
waren, konnte die Entscheidung fiir eine optimierte Providerlésung ge-
troffen werden.

Am Ende des Projektes wurde von der ING-DiBa tiber die Laufzeit von
mehreren Jahren eine Lésung gewihlt, die eine jihrliche Kostenersparnis
von mehr als 30 Prozent gegeniiber dem Status quo erzielen konnte.  m
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KePlus K6 - KST. GroBtmdgliche
Flexibilitat, hdchster Investitionsschutz.
Das multifunktionale, kompakte und hochverfligbare Kon-
toserviceterminal mit stufenlos verstellbarem Display und

zahlreichen individuellen Konfigurationsmadglichkeiten flr
groBtmadgliche Flexibilitat und hdchsten Investitionsschutz.

Erfahren Sie mehr unter www.keba.com

e Immer optimale Sicht durch stufenlos verstellbares Display
e Geringer Platzbedarf durch ultra-kompaktes Gehéuse

e |nvestitionsschutz durch NachrUstbarkeit einzelner
Komponenten

e Komfortable Servicierbarkeit durch leichte Zugénglichkeit
aller Komponenten

e Intuitive Bedienung durch Anordnung aller Komponenten
im Bedienbereich

* Niedrigere Betriebskosten durch optionalen beidseitigen
Thermodruck
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