GASTKOLUMNE

Bonus und Malus

COMPLIANCE Gutes Qualititsmanagement honoriert und
sanktioniert. So muss es auch bei Banken sein.

Um 1990 herum waren die Schweizer
Banken einem starken Wandel aus-
gesetzt. Zu erinnern ist an die Kon-
zentration der Regional-, aber auch
der Grossbanken, von denen es Mitte
der Achtzigerjahre noch vier gab. In
dieser Zeit setzte man sich intensiv
mit dem Gedanken des Total Quality
Management (TQM) auseinander,
der in Industrie und Produktion
schon langst Fuss gefasst hatte. Zur
selben Zeit (1992) war der damalige
Bankverein die erste Schweizer Bank,
die konzernweit einen Compliance
Officer einsetzte: Er war direkt dem
Prasidenten der Konzernleitung un-
terstellt. 1994 stiess ein zweiter Com-
pliance Officer dazu. Heute sind es
bei den Grossbanken Hunderte.

Versteht man Compliance richtiger-
weise als Teil der Wertschépfungs-
kette, wird der Zusammenhang mit
TQM offensichtlich. Der Begriff Zero
gehort zu beiden Fiihrungsaspekten.
Zero-Defect-Programme entstanden
in den Siebzigerjahren in der Indust-
rie und sind dort noch heute fester
Teil des Qualititsmanagements. Die-
ser Nullfehlerstrategie liegt die Er-
kenntnis zugrunde, dass damit nicht
nur eine hohere und anhaltende
Kundenzufriedenheit, sondern auch
eine bessere Produktivitit erreicht
werden kann. Fehler, die nicht ge-
macht werden, kosten nichts.

Bei Produkten beispielsweise ldsst
sich Qualitit an der Zahl der Rekla-
mationen, der Warenriickgaben und
der Mangelriigen messen. In der in-
dustriellen Produktion sind es vor
allem technische Merkmale: hohe
technische Leistung, Festigkeit, Le-
bensdauer, einwandfreies und feh-
lerloses Funktionieren, Innovation
und Nachhaltigkeit. Tm Zusammen-
hang mit Compliance spricht man
von Zero Tolerance. Damit wird um-
schrieben, dass Regelverstosse nicht
einfach so hingenommen werden,
sondern dass sie untersucht, thema-
tisiert, korrigiert und unter Umstin-
den sanktioniert werden.

Zur Compliance: Regeln miissen ent-
lang der gesamten Wertschopfungs-
kette eingehalten und kontrolliert
werden. Es braucht eine Kultur im
Unternehmen, die dieses Denken
tragt und férdert. Leistungen werden
nur dann richtig erbracht, wenn sie
korrekt und unter Einhaltung von
allen relevanten Regeln erbracht
werden. «To do the right things right,
first time» ist auch ein Aufruf zum
sorgfiltigen Umgang mit den Fi-
nanzen, denn: Alle Korrekturschritte
kosten Zeit, Kraft und Ressourcen —
und erzeugen wiederum weiteren
Kontrollaufwand.

Will man also in den Banken eine
wirkliche Compliance-Kultur schaf-
fen und erhalten, ist die Verbindung
mit dem betriebswirtschaftlichen
Konzept des TQM unerlisslich. Dies
besonders dann, wenn die First Line
of Defense, der Kundenberater, auf
den Umgang mit konkreten und
erforderlichen Arbeitsschritten mit
Blick auf Compliance-Risiken hin-
gewiesen wird und dazu Handlungs-
anweisungen erhilt.

Damit fillt es nicht schwer, auch die
unmittelbare Verbindung zu Anrei-
zen zu schaffen: Nicht nur wer feh-
lerhafte «handfeste» Produkte her-
stellt, wird nicht belohnt. Auch wer
compliance-relevante Punkte fehler-
haft oder verspitet (oder gar nicht)
bearbeitet, soll die Auswirkungen
dort spiiren, wo es Bankemn nach
allgemeiner Erfahrung am meisten
wehtut — beim Bonus.
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