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Die Bankenwelt sieht sich ständig
neuen Herausforderungen gegenüber. Perma-
nent nehmen Regierungen und Aufsichtsbehör-
den gesetzliche Änderungen vor und regulieren
damit den Bankensektor. Dazu gehören be-
kannte Schlagworte wie Basel II, MaRisk, IFRS
oder KWG. Aber auch das Wertpapierhandelsge-
setz (WpHG) ist fortlaufend von Änderungen
betroffen. Insbesondere durch die Finanzmarkt-
krise bemüht sich der Staat verstärkt um den
Anlegerschutz.
Den Banken selbst obliegt es dann, umgehend
und gesetzeskonform zu handeln, ohne dabei
den eigenen Betrieb negativ zu beeinflussen. So
auch bei der Norddeutschen Landesbank
(NORD/LB). Die NORD/LB ist eine Universal-
bank im Herzen Norddeutschlands. Ihre
Hauptsitze in Hannover, Magdeburg und
Braunschweig markieren die Wurzeln der Bank
in ihren Trägerländern Niedersachsen und
Sachsen-Anhalt. Die NORD/LB ist als Landes-
bank für Niedersachsen und Sachsen-Anhalt tä-
tig und übernimmt dort und in Mecklenburg-
Vorpommern die Aufgabe einer Sparkassenzen-
tralbank.
Neben dem Privatkundensegment umfasst das
Portfolio der NORD/LB auch das Firmen -
kundengeschäft, für das der Geschäftsbereich
 „Wholesalebanking“ verantwortlich ist. Um
den Service für seine Firmenkunden weiter zu
verbessern, sollten die vertriebsunterstützen-
den Prozesse optimiert und gleichzeitig die ge-
setzlichen Anforderungen, vor allem die des
WpHG, innerhalb dieser  Prozesse integriert
werden. Gleichzeitig galt es dabei, die Flexibili-
tät und Zukunftsfähigkeit hinsichtlich weiterer
regulatorischer Anforderungen zu berücksichti-
gen. Zudem stand das Vereinheitlichen aller

Vorgänge innerhalb der gesamten Bank im Vor-
dergrund. Ein Themenschwerpunkt im Projekt
war daher zunächst eine nachvollziehbare Kun-
denklassifizierung mit unterschiedlichem
Schutzniveau auf Grundlage der gesetzlichen
Rahmenbedingungen. Hierauf abgestimmt war
es dann wichtig, die entsprechenden konstituti-
ven Informationen für Finanzmarktprodukte
vorzuhalten und zu vermitteln. Weiterhin soll-
ten Kenntnisse und Erfahrungen der Kunden
im Bereich Finanzmarktprodukte nach WpHG
eingeholt werden. Nicht zuletzt mussten Bera-
tungsprotokolle integriert werden, die die Kun-
denberatungsgespräche für Wertpapierdienst-
leistungen und -nebendienstleistungen bei
Kunden mit hoher Schutzniveau-Klassifizie-
rung umfangreich protokollieren.
Für die Umsetzung dieser Anforderungen arbei-
tete die NORD/LB mit der CAS AG (Hamburg)
zusammen. Das im Jahr 1988 gegründete Bera-
tungshaus ist mit rund 100 Mitarbeitern aner-
kannter Spezialist für Integrationslösungen
und hat langjähriges Know-how im SAP-Um-
feld sowie im Kundenbeziehungsmanagement
(CRM). Um die beschriebenen regulatorischen
Maßnahmen für die NORD/LB zu erfüllen, wur-
de mit den Experten der CAS AG das Ziel defi-
niert, eine IT-Lösung bereitzustellen, die alle
Prozessbeteiligten gleichermaßen involviert
und informiert. Hierzu sollten alle relevanten
Informationen zentral gespeichert und aus-
wertbar gemacht werden. Bei der Einbindung

Auf die Zukunft vorbereitet
Bankenregulierung im Vertriebsprozess. Die NORD/LB bildet regulatorische Anforderungen im
Bereich des Firmenkundengeschäfts auf der Basis von SAP CRM 6.0 ab. Wie man dies realisiert hat,
welche Vorteile es bringt und was bei der Umsetzung zu beachten war, zeigt unsere Anwendungs repor-
tage.
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der Lösung in den Vertriebsprozess sollte dieser
möglichst nur marginal beeinträchtigt werden.

SAP CRM 6.0 als wertvolle 
Basis genutzt

Nach einer Evaluierung der Möglichkeiten und
Eigenschaften zur Erfüllung der regulatori-
schen Anforderungen des WpHG für das
 „Wholesalebanking“ entschied sich das Projekt-
team der NORD/LB und der CAS AG für den Ein-
satz von SAP CRM 6.0. Insbesondere die Stan-
dardeigenschaften eines Customer-Relations-
hip-Management-Systems in Kombination mit
den leicht zu modifizierenden und integrierba-
ren Modulen waren hier ausschlaggebend. Zu-
dem waren nicht zuletzt die umfangreichen
Möglichkeiten zur Prozessabbildung, um die
Interaktion von Markt-, Handels- und Service-
bereichen einheitlich und stark integrativ zu
unterstützen, eine Entscheidungshilfe für SAP
CRM. Als weiterer Pluspunkt wurde die anwen-
derfreundliche Web-Oberfläche gewertet: Mit
dieser war eine selbsterklärende und prozessge-
führte Pflege der notwendigen Informationen
möglich, die damit einen barrierefreien Vertrieb
mit minimalen Aufwand sicherstellt.
Um den gesamten Prozess optimal zu unter-
stützen, wurden die Phasen des WpHG bei der
NORD/LB zunächst klassifiziert. Die Kunden-
klassifikation wird durch das System anhand
der definierten Vorgaben unterstützt. Danach
lässt sich ein Informationspaket inklusive Rah-
menvereinbarung zusammenstellen und ver-
senden. Die Lösung unterstützt im weiteren
Prozessverlauf die Legitimation des Kunden-
rücklaufes und finale Klassifizierung. Abschlie-
ßend wird dann der WpHG-Beratungsbogen er-

Autor: Falk Meyer-
 Pestinger, Relation -
ship Manager
 Banken/Sparkassen,
NORD/LB.
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Die NORD/LB Hannover.

WpHG: Klassifizierung

2. Hinterlegung der Kriterien 
    gemäß AA als Grundlage 
    der Kundenklassifizierung

4. Finale  
    Klassifizierung 
    (keine manuelle 
    Eingabe möglich)

3. Systemseitige Klassifi- 
    zierungsvorschläge und 
    manuelle Übersteue-
    rungsmöglichkeiten

Quelle: CAS AG. Grafik: gi

1. Start der Klassifizierung:
Die Klassifizierungsherleitung 
wird über die Schaltfläche 
Klassifizierung gestartet.

2. Hinterlegung der Kriterien:
Im zweiten Schritt werden die 
Art und der Typ des Unterneh-
mens konkretisiert.

3. Klassifizierungsvorschlag:
Das System schlägt auf Basis 
der selektierten Kriterien die 
möglichen Klassifizierungen vor.

4. Finale Klassifizierung:
Nach Rücklauf der Kundenbe-
stätigung wird die Klassifizie-
rung festgeschrieben.

1. Start der 
    Klassifizierung
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stellt – jeweils abgestimmt auf den individuel-
len Status des Kunden.

Einheitliche Prozesse sind
 entscheidend

Die von dem umfangreichen IT-Projekt betrof-
fenen Geschäftsfelder weichen stark voneinan-
der ab, was im Laufe der Jahre zu einer dezentra-
len Struktur und Bereichsführung der
NORD/LB führte. Dies erschwerte die Aufnah-
me der Anforderung in den jeweiligen Fachbe-
reichen. Eine weitere Herausforderung bestand
darin, dass die betroffenen Prozesse unter-
schiedlich gelebt und durchlaufen werden. Um
den Regularien jedoch gerecht zu werden, ist ein
einheitlicher Prozess für Neukundengeschäfte
in den Bereichen Wertpapierdienstleistungen
und -nebendienstleistungen unerlässlich. Da-
rüber hinaus müssen die Abläufe innerhalb der
NORD/LB unternehmensweit eingeführt wer-
den, um den notwendigen Dialog zwischen dem
Markt und Produktbereichen sicherzustellen.

Integration aller
 betriebswirtschaftlichen Rollen

Beim Aufbau und Design der CRM-gestützten
Vertriebsplattform mussten alle regulatori-
schen Rahmenbedingungen berücksichtigt
werden. Neben dem Key Account Manager als
primäre Zielgruppe wurde gleichermaßen die
Marktfolge beachtet. Da alle Anforderungsbe-
reiche berücksichtigt wurden, konnte als Ergeb-
nis ein Vertriebsprozess abgebildet und unter-
stützt werden, welcher für einen ganzheitlichen
und störungsfreien Vertrieb sorgt und die ent-
sprechenden Vorteile mit sich bringt. Die Auf-

nahme der relevanten Informationen erfolgte in
Kombination von Markt- und Handelsberei-
chen. Die erforderliche Datenpflege und Her-
stellung der Status- und Kontakthistorie über-
nimmt nun größtenteils das Backoffice.
Entscheidend für die erfolgreiche Einführung
des CRM-Systems und die Umstellung der Pro-
zesse war die uneingeschränkte Unterstützung
durch den Vorstand der NORD/LB. Als ein wei-
terer Erfolgsfaktor erwies sich das Einbinden
von erfahrenen, entscheidungsbefugten NORD/
LB-Mitarbeitern in allen Phasen des Projektes.
Über weitere Multiplikatoren und die soge-

nannten Poweruser war es zudem möglich, die
Vorteile des SAP CRM auch an weitere Mitarbei-
ter besonders praxisnah zu vermitteln.

Für die Zukunft  vorbereitet

Mit der Einführung von SAP CRM wurde bei der
NORD/LB eine Basis geschaffen, die dem Ver-
trieb ein belastbares System zur Verfügung
stellt und ihm somit ermöglicht, Wertpapier-
dienstleistungen und -nebendienstleistungen
zu verkaufen. Das System wurde zudem auf sei-
ne Erweiterbarkeit hin ausgerichtet und wird
auch künftigen Anforderungen durch neue Re-
gulierungen standhalten. Insbesondere haben
die aufgeführten Erfolgsfaktoren einen signifi-
kanten Beitrag zur Implementierung der Neu-
regulierung des WpHG geleistet. Die NORD/LB
ist damit nachhaltig auf die Zukunft vorberei-
tet, um sowohl ihren Kunden einen erstklassi-
gen Service zu bieten, als auch die Erwartungen
von Behörden und Regierungen zu erfüllen. �




