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an Transparenz für Kunden und
Berater hinsichtlich der Lebens-
planung und der finanziellen
Ziele des Privatkunden. Bereits
im Rahmen der Einführung die-
ses Prozesses stellt sich jedoch die
Frage, wie die „Genossenschaftli-
che Beratung“ bei Unterneh-
mern und ihren Familien sicher-
gestellt werden kann.

Bisher werden Firmenkunden
in jeweils eigenen Betreuungs-
einheiten geführt, die gewerbli-
che und private Ebene vermi-
schen. Welche Ziele im privaten
Bereich bereits erfasst und bear-
beitet wurden, ist nicht zu erken-
nen und infolgedessen weder in
der Segmentierung noch der Ver-
triebssteuerung sauber zu iden -
tifizieren. Weiterhin begegnet
den Projektverantwortlichen die
Frage, wie Unternehmenskun-
den zu behandeln sind, deren
Geschäftsführende oder Gesell-
schafter erstmals ein Privatkonto
im Haus eröffnen. Nach detail-
lierter Betrachtung der Gegeben-
heiten im Geschäftsfeld der Un-
ternehmenskunden (siehe Abbil-

dung 1) beschließen die Verant-
wortlichen, auch die privaten Be-
darfe der mit dem Unternehmen
verbundenen natürlichen Perso-
nen gemäß dem Konzept der
„Genossenschaftlichen Beratung“
sicht- und greifbar abzubilden.

Während die Regeln zur Bil-
dung und Pflege von Kreditneh-
mereinheiten nach § 19 Absatz 2
KWG beschrieben sind, wartet
eine ganze Reihe größerer Fra-
gen und Herausforderungen auf
der Ebene der Betreuungsenga-
gements: Wie wird bei der Zuord-
nung von Kindern in Patchwork-
Familien verfahren? Wie geht
man mit unverheirateten Paaren
um? Was ist im Rahmen eines En-
gagements zu beachten, wenn
ein Elternteil verstirbt oder ein
weiteres Kind geboren wird? Wie
gestaltet sich das ideale Verfahren
gegenüber Kunden ohne Konto?
Und schließlich: Wie sichert das
Institut nachhaltig seine Daten-
qualität, sodass all diese Konstel-
lationen berücksichtigt werden
und Kunden auch in Zukunft op-
timal beraten werden können?
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Segmentierung

Betreuungseinheiten
für Fortgeschrittene
Die Volksbank RheinAhrEifel und die Volks- und Raiffeisenbank Neuwied-Linz haben

sich im Rahmen des bundesweiten Projekts „Genossenschaftliche Beratung“ mit

dem Thema Kundensegmentierung befasst. Sie ist eine wesentliche Voraussetzung

für die Umsetzung der „Genossenschaftlichen Beratung“.

Jörg Oberdieck und Andreas Schwab

D
ie Bildung korrekter Be-
treuungseinheiten sowie
die anschließende Pflege
sind elementar. Die Be-

treuungseinheit legt fest, welche
verbundenen Personen gemein-
sam Beratung in Anspruch neh-
men, da sie gemeinsame Ziele 
in unterschiedlichen Lebensbe-
reichen verfolgen, die die Bank 
in finanzieller Hinsicht bei der
Zielerreichung unterstützt. Beim
Thema Betreuungseinheiten sind
die Kreditinstitute einen neuen
Weg gegangen, der höchstmög-
liche Standardisierung unter Be-
rücksichtigung der bankindividu-
ellen Herangehensweise ermög-
licht.

Die Muster GmbH ist gut be -
raten – Familie Muster auch?
Im Privatkundenbereich haben
die Volksbank RheinAhrEifel und
die Volks- und Raiffeisenbank
Neuwied-Linz mit dem Projekt
der „Genossenschaftlichen Bera-
tung“ gerade einen strukturier-
ten Beratungsprozess eingeführt.
Das Ergebnis ist ein hohes Maß



Das Fazit in der Analyse der
Ausgangssituation lautete: Es be-
stehen zwar in beiden Häusern
Betreuungseinheiten, diese füh-
ren aber in der Segmentierung
und Beratung zu Unschärfen mit
Implikationen auf die Vertriebs-
steuerung, die Kundenverant-
wortung sowie die Kapazitätsbe-
messung.

Die Projektverantwortlichen
kamen schnell überein, dass es an
der Zeit war, neben den daten-
schutzrechtlichen und konzeptio-
nellen Anpassungsnotwendigkei-
ten auch auf technischer Ebene
einige Neuerungen zu implemen-
tieren, die die notwendige Quali-
tät und Flexibilität liefern, die
heutzutage gefragter denn je ist.
Das Problem: Damit sind die trei-
benden Kräfte der beiden Banken
zunächst auf sich allein gestellt.

Auflagen und Pflichten,
soweit das Auge reicht
Denn es liegen zum Thema Be-
treuungseinheiten, auf dem die
Segmentierung, die Steuerung
und die „Genossenschaftliche Be-
ratung“ aufbauen, bis dato we-
der aufsichtsrechtliche Anforde-
rungen noch vernetzte, praxiser-
probte Konzepte vor.

Betreuungsengagements die-
nen per allgemeiner Definition
der gruppierten Darstellung ei-
nes Personenverbundes, der ge-
meinsam Beratung in Anspruch
nimmt. Den Verantwortlichen
beider Banken fehlt es jedoch an
einem klaren Regelwerk, das un-
ter Berücksichtigung der aktuel-
len Segmentierungs-, Beratungs-
und Steuerungsanforderungen
definiert, wie Betreuungseinhei-
ten sinnvoll und effektiv zu bil-
den, vor allem jedoch zukünftig
datenqualitativ auf hohem Ni-
veau zu halten sind.

Betreuungseinheiten zu bilden,
ist die eine Seite der Medaille.
Die eigentliche Herausforderung

besteht darin, diesen Vorgang
automatisiert und prozessbasiert
abzubilden und obendrein die
Anpassung durch den individuel-
len Berater und eine automati-
sierte Pflege in der Zukunft ge-
währleisten zu können. Weiter-
hin möchten die Banken im
Rahmen der Banksteuerung und
des Kapazitätsmanagements auch
die Abbildung der notwendigen
Beratungskapazitäten und -zeiten
sowie damit die Frage nach der
Anzahl der benötigten Berater
beantworten können.

Natürlich bietet das Kernbank-
system Möglichkeiten, die mit
dem Grundprinzip der Engage-
ments in Verbindung stehen.
Diese schließen neben der Auto-
mation die Abbildung des detail-
lierten Regelwerks jedoch aus
und ermöglichen keine automa-
tisierte Qualitätskontrolle.

Es kristallisierte sich immer
deutlicher heraus, dass die An-
sprüche der Banken nur mit der
Kombination aus einem alle An-
forderungen berücksichtigenden
Fachkonzept und einer perfor-
manten technischen Ergänzung
umsetzbar waren.

Es gibt viel zu tun – 
wo fangen wir an?
Die Projektteams streckten zu-
nächst die Fühler am Markt aus,
um nach und nach diverse klei-
nere Hilfsmittel sowie größere,
teils namhafte Systemkomponen-
ten mit den eigenen Anforderun-
gen abzugleichen. Das Thema
Betreuungseinheiten war schließ-
lich nicht neu und wurde spätes-
tens mit dem Projekt „Genossen-
schaftliche Beratung“ im Jahr
2013 noch einmal aktuell. 

Am Ende der Recherche stand
fest: Immerhin wäre mit den ge-
prüften Methoden und Techni-
ken eine weitgehend automati-
sierte Bildung von Betreuungs-
einheiten möglich. Die Umset-

zung gestaltet sich jedoch sehr
aufwändig und erlaubt wenig In-
dividualität und Flexibilität. Spä-
testens bei den für beide Banken
besonders wichtigen Anforde-
rungen leisteten die vorhande-
nen Tools und Systeme keine
Mehrwerte. Bald war klar, dass
die Lieferung der Datensätze zur
Überprüfung der vorgeschlage-
nen Betreuungseinheiten durch
den Kundenberater, die direkte
Verarbeitung seiner Anpassungs-
wünsche, die Übertragung der
Ergebnisse in das Host-System so-
wie die zukünftige Regelkon-
trolle der gebildeten Einheiten
als durchorganisierter Prozess mit
den recherchierten Möglichkeiten
nicht umsetzbar ist.

Voneinander lernen,  
Know-how teilen
Beide Institute priorisieren bei
der Suche nach Partnern den
fachlichen und inhaltlichen
Austausch sowie die intensive
Abstimmung zur technischen
Realisierung. Da beide Häuser
langjährige Geschäftsbeziehun-
gen zu der WGP Unterneh-
mensberatung GmbH und der
Foconis AG unterhalten, wur-
den bald erste Ideen ausge-
tauscht. Schnell wurde deutlich,
dass im Rahmen einer Zusam-
menarbeit erhebliche Synergie-
effekte entstehen können. Im
Laufe der Kooperation wech-
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selte viel Know-how die Seiten,
sodass Ziele und Anforderun-
gen erstmals konkretisiert und
unter fachmännischer Beratung
dokumentiert werden: Was will
die Bank? Was sieht das Bera-
tungskonzept vor?

Es entsteht eine Lösung, die
konzeptionell die sinnvolle und
effektive Bildung, vor allem aber
die nachhaltige Qualitätssiche-
rung von Betreuungseinheiten
abbildet und die technische Um-
setzung sicherstellt. Auch die er-
wähnten Sonderfälle sowie die
Privatkundenbetreuung aus Fir-
menengagements heraus kön-
nen Schritt für Schritt definiert
und erfolgreich gelöst werden.
Beide Institute gaben abschlie-
ßend den entwickelten Standard
zur Umsetzung frei. 

Ein Startschuss unter besten
Voraussetzungen
 Die Lösung in der Praxis: Das von
beiden Banken für die Optimie-
rung der Datenqualität einge-
setzte Foconis-ZAK-System wurde
als technische Plattform für die
Umsetzung der konzeptionellen
Anforderungen zur automatisier-
ten Bildung und nachhaltigen
Qualitätssicherung von Betreu-
ungseinheiten ausgewählt.

In der Konsequenz werden
zum Projektstart alle gemeinsam
mit der WGP dokumentierten
Regeln zur Bildung von Betreu-
ungseinheiten mit strengem
Blick auf die Sonderfälle und An-
sprüche mit den Fähigkeiten von
Foconis-ZAK verglichen (siehe
Abbildung 2). Darüber hinaus
werden nach und nach die Kon-
trollen und Prozessunterstüt-
zungen vom Foconis  Content
Development bereitgestellt. So
kann schließlich Regel für Regel
mithilfe von Foconis-ZAK abge-
bildet und von den Verantwort-
lichen der Volks- und Raiffeisen-
bank Neuwied-Linz und der

Volksbank RheinAhrEifel getes-
tet werden.

Individuelle Standards
schaffen
Das ausgefeilte Regelwerk wurde
so konzipiert und technisch um-
gesetzt, dass trotz der Individua-
lität der beiden Institute eine
standardisierte technische Um-
setzung möglich ist. Die für die
beiden Projektbanken wichtigs-
ten Rahmenbedingungen im ge-
meinsamen Projekt lauteten:

 Die Bildung der Betreuungs-
einheiten muss einerseits ge-
mäß klaren, dokumentierten
Regeln und andererseits auto-
matisiert über das ZAK-System
erfolgen.
 Die gebildeten Betreuungsein-
heiten müssen entweder an al-
len Bankarbeitsplätzen durch
die Berater oder zentral durch
eine verantwortliche Stelle auf-
gerufen und bearbeitet wer-
den können.
 Jede Bearbeitung muss stets
nachvollziehbar, dokumentiert
und historisch belegt abgebil-
det werden.
 Die nachgelagerte Kontrolle
der gebildeten Betreuungsein-
heiten muss in den Prozess der
fortlaufenden Datenkontrolle

aufgenommen und monatlich
automatisiert überprüft wer-
den.
 Als Resultat der Überprüfung
gebildeter Einheiten dürfen
durch den Berater erledigte,
unter Umständen notwendige
Korrekturen nicht als Fehler in
der Datenkontrolle hinsichtlich
der Ermittlung der Fehlerquote
bei der Datenbestandskontrolle
angezeigt werden.
 Zur Bildung von Betreuungs-
einheiten muss die Anwendung
automatisch Datensätze erzeu-
gen, die im Anschluss an eine
Freigabe per Massendatenän-
derung in das Kernbanksystem
übertragen werden können.
 Zugunsten der persönlichen
Beratungsqualität muss allen
Kunden in derselben Betreu-
ungseinheit auch derselbe Kun-
denberater zugeordnet sein.
 Entsprechend dem genossen-
schaftlichen Selbstverständnis
müssen alle Rahmenbedingun-
gen so flexibel gestaltet sein,
dass das Projekt an künftige
Anfor derungen in den beiden
Banken anpassbar und darüber
hinaus idealerweise von ande-
ren Banken problemlos ge-
nutzt werden kann, ohne dass
erneuter Programmieraufwand
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Abb.1: Circa zwei Drittel der Vermögenden haben einen unternehmerischen Hintergrund

Quelle: Private Banking Monitor
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entsteht (Entwicklung einer
Standardlösung).
 Es muss möglich sein, Beson-
derheiten in der Beratungsstra-
tegie der beiden Banken flexi-
bel zu berücksichtigen.
 Eine Lösung muss sowohl kon-
zeptionell als auch technisch
und prozessual im migrierten
Umfeld von agree zukunftsfä-
hig und anwendbar sein.

Bisherige Vorteile und
erzielte Effekte
Gut ein halbes Jahr nach dem
Praxisstart und somit nach der
automatischen Bildung und re-
gelmäßigen Pflege der Betreu-
ungseinheiten zeigen sich erste
Effekte und Vorteile des gemein-
sam entwickelten Verfahrens.

Durch die Überführung von
Gesellschaftern und Selbstständi-
gen sowie ihrer Familien aus Fir-
menengagements in private Be-
treuungseinheiten ist die Umset-
zung der „Genossenschaftlichen
Beratung“ in einer der attraktivs-
ten Zielgruppen mit hoher Quali-
tät gewährleistet. Jeder Kunden-
stamm ist nur noch einer Betreu-
ungseinheit zugeordnet. Die
Datenversorgung zur Erfassung
und Kontrolle des Datenbestands
aus dem Kernbanksystem erfolgt
durch standardisierte, automati-
sierte Reporting-Abfragen ohne
manuellen Aufwand. Die Vorbe-
reitung zur automatischen Bil-
dung, die anschließende Über-
gabe der Teilmenge nicht 100
Prozent logischer Betreuungsein-
heiten an den Kundenberater so-
wie die regelmäßige Überprü-
fung der gebildeten Einheiten er-
folgt automatisch.

Bei der Neubildung von Be-
treuungseinheiten entscheidet die
Bank selbst, ob und falls ja, in
welchen Bereichen eine Überprü-
fung der Betreuungseinheiten
durch den Berater direkt in der
Anwendung erfolgen soll. Im

Rahmen der späteren Regelkon-
trollen entscheidet die Bank, ob
bei einer Abweichung eine Über-
gabe an den zuständigen Berater
oder eine automatische Korrek-
tur durch das System erfolgt. Die
Neubildung wird durch Einspie-
len der erzeugten Änderungsda-
tei über die Massendatenände-
rung erledigt und die Anwen-
dung dokumentiert alle manu -
ellen Anpassungen der Berater,
sodass diese bei künftigen Über-
prüfungen berücksichtigt wer-
den und gleichzeitig an zentraler
Stelle im Vorfeld der Massenda-
tenänderung „genehmigt“ wer-
den können. Und die gesamte
Umsetzung lässt sich aufgrund der
ineinandergreifenden Projektpha-
sen und der detaillierten Anwen-
dungsbeschreibungen ressourcen-
schonend und in kurzen Zeiträu-
men realisieren.

Individuelle Ziele erreicht
Durch das gebündelte Know-
how der beteiligten Unterneh-
men und die unkomplizierte Form
der Zusammenarbeit konnte das

Projekt Betreuungseinheiten auf
dem Weg zu einer effektiven
Kundensegmentierung und nach-
haltigen Umsetzung der genos-
senschaftlichen Beratung erfolg-
reich abgeschlossen werden. Ob-
wohl beide Banken teilweise
völlig unterschiedliche Beratungs-
und Organisationsansätze verfol-
gen, konnten alle individuellen
Bankziele erreicht und nachhal-
tig gesichert werden.

Banken, die sich mit der „Ge-
nossenschaftlichen Beratung“ und
der Kundensegmentierung be-
fassen, sollten ein auf das eigene
Haus abgestimmtes Anspruchsni-
veau für die Bildung der Betreu-
ungseinheiten definieren und für
die Betreuungseinheiten diesel-
ben Qualitätsmaßstäbe anwen-
den, wie für die auf der Basis auf-
sichtsrechtlicher Anforderungen
zu bildendenden Kreditnehmer-
einheiten. BI
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Abb.2: Regelkreislauf zur Qualitätssicherung  der Bildung von Betreuungseinheiten

  Anspruchsniveau und Anwendung der Betreuungs-
einheiten (insbesondere mit gewerblichen Kunden)
  Bearbeitungsprozesse zur Datenoptimierung
  Umgang / Vorgehen zur Bearbeitung von 
Kundenprüflisten

Konzeption

  Prüfung des Kundenbestands auf Fehler in der 
Bildung von Engagements

  Fehlerbeseitigung 
  Reduzierung des manuellen Prüfbedarfs in Kunden-
listen 

Vorkontrollen/Datenoptimierung

  Grunddaten zur Einheitenbildung
  Ermittlung neuer Abweichungen in der Einheiten-
struktur

  Ermittlung Kundenkonstellationen, die zu einer Ver-
änderung der Einheitenstruktur führen können

Regelkontrollen

  automatisierte Bildung der Einheiten nach 
 definiertem Regelwerk  

  präzise elektronische Kontrollaufträge 
  manuelle Bearbeitung  der Kontrollfälle 
  Vorschläge neuer Zuordnungen
  Vorschläge einheitlicher Kundenzuordnungen in der BE
  Übertragung mittels bank21-Link

Einheiten bilden


