'Use Case Booklet

Agentic Work
im Kreditgesc

So steigern Schweizer Bank
und Kundenbindung im Kredi




Relationship Manager verbringen einen erheblichen Teil ihrer Zeit mit Koordination
statt mit Beratung. Credit Operations kdmpfen mit unvollstandigen Dossiers und
wiederholten Nachlieferungen. Risk und Compliance warten auf strukturierte Ent-
scheidungsunterlagen, die selten beim ersten Anlauf vollsténdig vorliegen.

Das Ergebnis sind Durchlaufzeiten, die in keinem Verhaltnis zur eigentlichen Komple-
xitat vieler Falle stehen. Konsistenz leidet, wenn unterschiedliche Teams denselben
Antrag nach unterschiedlichen Standards beurteilen. Der Rework-Anteil ist hoch.
Und die Kosten pro Fall steigen, wahrend die Margen unter Druck bleiben.

Fir Kunden manifestiert sich das auf direkte Weise: Sie reichen dieselben Doku-
mente mehrfach ein. Sie erhalten keine proaktive Auskunft Gberihren Finanzierungs-
rahmen. Sie warten auf Entscheide und erfahren eine Ablehnung oft Wochen spater
als notig.

Die Accenture Global Banking Consumer Studly,
eine Befragung von Uber49.000 Bankkunden

in 39 Landern, zeigt, dass Schnelligkeit und
Transparenzim Kreditprozess zu den starksten
Treibern von Kundenzufriedenheit und -bindung
gehdren. Banken, die hier punkten, erzielen
nachweislich hdhere Wachstumsraten.

Das ist keine neue Erkenntnis. Neu ist, dass die Technologie, um es zu andern,
jetzt praxisreif ist.
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Zielbild: Schneller, konsistenter, kontrolliert

Agentic Al unterstltzt den Kreditprozess dort, wo heute Effizienzund Qualitat
verloren gehen, ohne dabeidie menschliche Kontrolle Gber Kreditentscheide
zu ersetzen.

Das konkrete Versprechen:

* Relevante Kundendaten werden automatisch zusammengefihrt und auf
Vollstandigkeit gepriift

* Entscheidungsgrundlagen werden strukturiert aufbereitet, bevor sie einen
Credit Officer erreichen

e Ausnahmenund Eskalationen werden sauber erkannt und korrekt geroutet

* Freigaben, Urteile und Kundenbeziehung verbleiben beim Menschen

Das Ergebnis: Schnellere Entscheide, weniger Rework und volle Kontrolle
bei gleichzeitig besserer Kundenerfahrung.

Das tragende Prinzip heisst Human-in-the-Loop - nicht als Einschréankung, sondern
als Design-Entscheidung. Agentic Al Gbernimmt repetitive, datengetriebene Pro-
zessschritte. Bank-Mitarbeitende verantworten Urteil, Ausnahmen und Beziehung.
Diese Kombinationist es, die ROI, Compliance und Glaubwirdigkeit gleichzeitig
sichert.
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Was ist Agentic Al - und was unterscheidet
sie von bisherigen Al-Ansatzen?

Agentic Al bezeichnet Systeme, die mehrstufige Workflows eigenstandig orches-
trieren. Wahrend ein klassisches KI-System auf Anfrage antwortet, plant und
koordiniert ein KI-Agent Handlungsablaufe Gber mehrere Schritte und greift dabei
selbststandig auf Datenquellen, Entscheidungslogiken und externe Tools zurlck.

Firden Kreditprozess bedeutet das: Ein Agent analysiert eine eingehende Finan-
zierungsanfrage, prift Bonitat anhand von Transaktionsdaten, identifiziert fehlende
Unterlagen, erstellt einen Entscheidungsvorschlag und leitet ihn an die richtige
Stelle weiter - ohne manuelle Zwischenschritte.

Derwirtschaftliche Unterschied liegt in der Prozesswirkung. Wahrend einfachere
Kl-Werkzeuge priméar auf Einzelaufgaben wirken, adressiert Agentic Al End-to-End-
Workflows. Genau dort entstehen die gréssten Effizienz- und Qualitdtsgewinne.

Der Contovista-Ansatz trennt dabei klar zwischen zwei Schichten: Spezialisierte
ML-Modelle liefern prazise Signale aus Transaktionsdaten wie Kategorisierung,
Mustererkennung, Risikoscoring. Schlanke LLMs Gbersetzen diese Signale in Work-
flow-Orchestrierung. Die Kombination senkt Kosten, erhéht Nachvollziehbarkeit

und ermdglicht kontrollierte Skalierung.

Die vier Use Cases im Uberblick

Use Case

Nutzenebene

1 Proaktive Pre-Qualifikation

Kundenerlebnis /Innovation

2 Intelligente Antragsaufbereitung Effizienz
Entscheid bereit

3 n s.c ell ungsvor er§| ung Effizienz / Risk
und intelligentes Routing
Entscheid k ikati

4 ntscheidungskommunikation Kundenerlebnis

und Kundennachfihrung

Die vier Use Cases bilden den Kreditprozess von vorne nach hinten ab. Sie lassen
sich einzeln einfihren oder als integriertes System betreiben, je nach Prioritat und

Integrationsreife der Bank.



Use Case 1: Proaktive
Pre-Qualifikation

Nutzenebene: Kundenerlebnis / Innovation

Problem und Ergebnis auf einen Blick

Transaktionsdaten, Einkommensentwicklung und Sparmuster liegen vor, aber die
Bank nutzt sie nicht, um Kunden zumrichtigen Zeitpunkt anzusprechen. Statt-

dessen muss der Kunde selbst aktiv werden und oft Wochen warten, bevor er weiss,

in welchem Rahmen er planen kann.

Laut (49°000 Bankkunden,
39 Lander) sind proaktive, personalisierte Orientierung - «<Remember me» und
«Delight me» - messbare Treiber von Kundenbindung und Umsatzwachstum.

Ergebnis: Der Al-Agent erkennt Lebensereignisse und Verhaltensmuster aus
Transaktionsdaten, berechnet einenrealistischen Finanzierungsrahmen und [6st
eine kontextsensitive Kundeninteraktion aus, bevor der Kunde selbst aktiv wird.
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Schritt 1 Signalerkennung (Agent, vollautomatisch)

Schritt 2 Qualifikationsberechnung (Agent, vollautomatisch)

Auf Basis der Transaktions- und Einkommensdaten berechnet der Agent
einen Finanzierungsrahmen gemass deninternen Kriterien der Bank - keine
verbindliche Zusage, sondern eine verlassliche Orientierungsgrosse.

Schritt 3 Freigabe zur Outreach-Auslésung (Human-in-the-Loop: RM)

Der Relationship Manager erhalt den Hinweis mit berechneter Grésse und
zugrundeliegenden Signalen. Er entscheidet Gber Art und Zeitpunkt der
Kontaktaufnahme.

Schritt 4 Personalisierte Kundenansprache (Agent, teilautomatisch)

Der Agent erstellt einen Kommunikations-entwurf (E-Mail, Push oder Beratungs-
einladung), den der RM anpasst und versendet.

Schritt 5 Ubergang in den Kreditprozess (Use Case 2)

Signalisiert der Kunde Interesse, werden die aufbereiteten Daten nahtlos
Ubergeben.

Agentic Workflows im Kreditgeschaft 6.



Rollen und Kontrollpunkte

Rolle Aufgabe

Kontrollpunkt

Signalerkennung, Berechnung,

Al-Agent Kei llaut tisch

gen Kommunikationsentwurf einer (vollautomatisch)
Ub uf des Signals,

Relationship §rpru Hng aes Signais Pflicht-Freigabe vor
Freigabe der Outreach-

Manager . Kontaktaufnahme
Auslésung, ggf. Anpassung
Reaktion auf Ansprache,

Kunde Initiierung des --

Beratungsgesprachs

Kennzahlen zur Bewertung des Nutzens

KPI Beschreibung

Conversion Rate Anteil angesprochener Kunden, die ein
Finanzierungsinteressenten Beratungsgesprach vereinbaren

Time-to-First-Contact

Zeitspanne zwischen erkanntem Signal und

erster Kundenansprache

Proaktiv erkannte Anlasse

Anteil von Finanzierungsanfragen, die durch

proaktiven Outreach initiiert wurden

NPS Finanzierungsberatung

Kundenzufriedenheitim Einstiegsprozess;
Vergleich vor/nach Implementierung

Anteil zusatzlicher Produkte im Kontext einer
initiierten Finanzierung

Cross-Sell-Rate
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Einordnung: Betrieb und Regulatorik

Der Agent wertet ausschliesslich bestehende Transaktionsdaten aus und trifft
keine Kreditentscheide. Datenschutzrechtlich verlangt das

Transparenz UberZweck und Umfang der Datenverwendung. Die Contovista-
Plattformist entsprechend ausgerichtet und tragt das Gltesiegel swiss made
software +Al.

Die Pflicht-Freigabe durch den RM stellt sicher, dass keine vollautomatisierte
Kundenansprache stattfindet und regulatorische Anforderungen an die
Beratungsqualitat eingehalten werden.
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Use Case 2: Intelligente
Antragsaufbereitung

Nutzenebene: Effizienz

Problem und Ergebnis auf einen Blick

Kundenladen Dokumente hoch, fillen Formulare manuell aus und liefern haufig
trotzdem nicht alle ben&tigten Unterlagen beim ersten Anlauf. Credit Operations
verbringt Gberproportional viel Zeit mit Vollstandigkeitsprifungen und Nachliefe-
rungsrunden, bevor die eigentliche Kreditbeurteilung Gdberhaupt beginnen kann.

Ergebnis: Der Al-Agent extrahiert Daten automatisch aus hochgeladenen
Dokumenten, beflllt den Kreditantrag, prift Vollstandigkeit und liefert Credit
Operations ein strukturiertes, entscheidungsreifes Dossier - ohne manuelle
Dateneingabe.
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Schritt 1 Dokumenteneingang und Extraktion (Agent, vollautomatisch)

Schritt 2 Vollstandigkeitsprifung (Agent, vollautomatisch)

Der Agent gleicht den Eingang gegen die fir den jeweiligen Kredittyp erforder-
lichen Unterlagen ab. Fehlende oder widerspriichliche Angaben werden sofort
identifiziert.

Schritt 3 Automatisierte Nachfrage (Agent, teilautomatisch)

Bei unvollstéandigen Dossiers erstellt der Agent eine prazise Nachfrage an den
Kunden - mit Angabe der fehlenden Unterlagen und Einreichungsoptionen.

Schritt 4 Konsistenzcheck (Agent, vollautomatisch)

Der Agent prift, ob angegebene Einkommensdaten mit der Transaktionshistorie
plausibel sind, und markiert Auffalligkeiten zur menschlichen Uberpriifung.

Schritt 5 Ubergabe an Credit Operations (Human-in-the-Loop: Credit Officer)

Credit Operations erhalt ein vollstédndiges, strukturiertes Dossier und beginnt
direkt mit derinhaltlichen Prifung.

Agentic Workflows im Kreditgeschaft
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Rollen und Kontrollpunkte

Rolle Aufgabe Kontrollpunkt
Extraktion, Vollstandigkeits- Markierung von Auffallig-
Al-Agent prifung, Nachfrage, Konsis- keiten firmenschliche
tenzcheck Prifung
Kunde Dokument.eneinreichung, .
ggf. Nachlieferung
Inhaltliche Kreditprifung Finales Dossier vor
Credit Officer auf Basis des aufbereiteten i ,
) Weiterverarbeitung
Dossiers
Begleit beik I Eskalation bei
RM (optional) "eg eitung bei komplexen skala |or1 ei )
Fallen systematischen Licken

Kennzahlen zur Bewertung des Nutzens

KPI

Beschreibung

Bearbeitungszeit pro Dossier

Durchschnittliche Zeit vom Eingang bis
zum entscheidungsreifen Dossier

First-Time-Complete-Rate

Anteil Dossiers, die beim Ersteingang
vollstandig sind

Rickfragen-Quote

Anzahl manuelle Nachlieferungsrunden
pro Antrag

Cost perApplication

Gesamtkosten der administrativen
Dossier-Aufbereitung pro Fall

Fehlerrate bei Dateneingabe

Anteil fehlerhafter oderinkonsistenter
Felderim Antrag
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Einordnung: Betrieb und Regulatorik

Der Agent trifft keinerlei Kreditentscheide, die inhaltliche Beurteilung verbleibt
vollstandig beim Credit Officer. Fir die Verarbeitung von Kundendokumenten
geltendie Anforderungen des DSG; die automatisierte Verarbeitungist beiklarer
Zweckbindung zulassig. Alle Schritte werden protokolliert und sind als Grund-
voraussetzung fur FINMA-konforme Prozesse auditierbar.

12.
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Use Case 3:
Entscheidungsvorbereitung
und intelligentes Routing

| Nutzenebene: Effizienz / Risk

Problem und Ergebnis auf einen Blick

Bonitat, Risikoprofil, Verhaltniszahlen, Abgleich mit Kreditrichtlinien: All das muss
der Credit Officer manuellzusammenfuhren, bevor er einen Entscheid treffen
kann. Dazu kommt die Frage desrichtigen Routings: Falsches Eskalationsmanage-
ment erzeugt unndtige Wartezeiten oder Entscheide auf der falschen Hierarchie-
stufe.

—> Ergebnis: Der Al-Agent berechnet Bonitat und Risikoeinschatzung, erstellt
einen strukturierten Entscheidungsvorschlag und routet den Fall automatisch
andierichtige Stelle - mit klar definiertem Eskalationspfad.

Agentic Workflows im Kreditgeschaft 13.



Schritt 1 Dossieranalyse und Risikoscoring (Agent, vollautomatisch)

Schritt 2 Abgleich mit Kreditrichtlinien (Agent, vollautomatisch)

Standardfélle werden als solche markiert. Abweichungen von definierten
Parametern werden explizit hervorgehoben.

Schritt 3 Erstellung des Entscheidungsvorschlags (Agent, vollautomatisch)

Der Agent erstellt einen strukturierten Kreditvorschlag mit Bonitatseinschatzung,
empfohlenen Konditionen, identifizierten Risiken und Begriindungsstrang -
explizit deklariert als Entscheidungshilfe, nicht als Entscheid.

Schritt 4 Intelligentes Routing (Agent, vollautomatisch)

Der Agent routet den Fall an die korrekte Entscheidungsebene: Standard zu
Credit Officer, komplexe Félle zur Senior-Stufe, regulatorisch sensible Falle mit
Compliance-Hinweis.

Schritt 5 Entscheid (Human-in-the-Loop: Credit Officer)

Der Credit Officer trifft den Entscheid, kann zustimmen, abweichen oder
eskalieren. Die Entscheidungsverantwortung liegt vollstandig beim Menschen.

Agentic Workflows im Kreditgeschéaft 14.
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Rollen und Kontrollpunkte

Rolle Aufgabe Kontrollpunkt
Risiko-Scoring, Richtlinien- Markierung aller

Al-Agent Abgleich, Entscheidungs- Abweichungen fir
vorschlag, Routing menschliche Beurteilung

Credit Officer InhaItIiche Beurteilung und Alle Kreditentscheide, ohne
Entscheid Ausnahme

Senior Credit Entscheid komplexer oder Pflicht-Eskalation bei defi-

Officer abweichender Falle nierten Schwellenwerten

Compliance/ Prafungregulatorisch sensibler Bei Compliance-Hinweis

Risk Falle durch Agent

Kennzahlen zur Bewertung des Nutzens

KPI

Beschreibung

Time-to-Decision

Zeitspanne vonvollstandigem Dossier bis
Kreditentscheid

Routing-Genauigkeit

Anteil korrekt gerouteter Falle beim ersten
Anlauf

Konsistenzder
Risikoeinschatzung

Abweichungsrate zwischen Al-Vorschlag
und dem finalen Entscheid

Eskalationsquote

Anteil Falle, die auf hoherer Ebene
entschiedenwerden missen

Entscheidungsqualitat

Anteil Kredite mit nachgelagertem Rework
oder Anpassungsbedarf

15.
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Einordnung: Betrieb und Regulatorik

Die FINMA verlangt Nachvollziehbarkeit von Kreditentscheiden, klare
Verantwortlichkeiten und dokumentierte Begriindungsstrange. Der Agent trifft
keine Entscheide; er erstellt Vorschlage, die vollstdndig auditierbar sind.
Abweichungen vom Vorschlag wie auch Zustimmungen sind gleichermassen
dokumentiert. Das schafft in der Praxis eine bessere Audit-Trail-Qualitat als
manuelle Prozesse.

Grundlage ist die Contovista Enrichment Engine mit branchenfihrender
Kategorisierungsgenauigkeit - speziell auf Schweizer Bankgegebenheiten
ausgerichtet.

16.
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Use Case 4: Entscheidungs-
kommunikation
und Kundennachfuhrung

Nutzenebene: Kundenerlebnis

Problem und Ergebnis auf einen Blick

Entscheide werden zu spat kommuniziert, Ablehnungen unzureichend erklart,
Folgeschritte nicht klar benannt. Besonders beinegativen Entscheidenist die
Verzégerung gravierend: Kunden haben keine Planungsgrundlage, die Bank
verliert die Chance, die Beziehung auch nach einer Ablehnung zu festigen.

— Ergebnis: Der Al-Agent erstellt sofort nach dem Entscheid eine strukturierte
Kommunikation - bei Bewilligung mit klaren ndchsten Schritten, bei Ablehnung
mit nachvollziehbarer Begrindung und konkreten Handlungsoptionen.

Agentic Workflows im Kreditgeschaft 17.



Schritt 1 Kontextaufbereitung (Agent, vollautomatisch)

Schritt 2 Erstellung des Kommunikationsentwurfs (Agent, vollautomatisch)

BeiBewilligung: Bestatigung, Konditionen, ndchste Schritte, Ansprechpartner.
Bei Ablehnung: verstandliche Begriindung auf Basis der dokumentierten
Entscheidungsgrundlagen, ergadnzt um konkrete Handlungsoptionen und
mogliche Alternativen.

Schritt 3 Freigabe durch RM (Human-in-the-Loop)

Der RM prift und gibt frei. Bei sensiblen Fallen empfiehlt der Agent ein persén-
liches Gesprach statt rein digitaler Kommunikation.

Schritt 4 Versand und Nachverfolgung (Agent, vollautomatisch)

Versand Uber den bevorzugten Kanal, Dokumentation, automatische Erinnerung
an den RM beifehlendem Riicklauf

Schritt 5 Kundennachflihrung (teilautomatisch)

Bei Ablehnung monitort der Agent Kundensignale in den Folgewochen und 1&st bei
Veranderung einen erneuten Hinweis an den RM aus (Verbindung zu Use Case ).

Agentic Workflows im Kreditgeschaft 18.
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Rollen und Kontrollpunkte

Rolle Aufgabe

Kontrollpunkt

Kontextaufbereitung,

Al-Agent Kommunikationsentwurf,

Markierung sensibler Falle
flrpersonliche Ansprache

Versand, Monitoring

Relationship Prafung und Freigabe der v Pflichtfreigabe vor
Manager Kommunikation Versand

Empfang, RUckmeldung,
Kunde Entscheid GUbernachste -

Schritte

Kennzahlen zur Bewertung des Nutzens

KPI

Beschreibung

Time-to-Notification

Zeitspanne zwischen Entscheid und
Kundeninformation

NPS nach negativem Entscheid

Kundenzufriedenheit nach Ablehnung - oft
starker differenzierend als NPS nach
Bewilligung

Ruckfragequote nach
Kommunikation

Anteil Kunden mit Riickfragen nach Erhalt
der Entscheidungskommunikation

Wiederanfragerate

Anteil abgelehnter Kunden, die zu einem
spateren Zeitpunkt erneut anfragen

RM-Zeitersparnis
Nachkommunikation

Reduzierung der fir
Entscheidungskommunikation
aufgewendeten Zeit pro Fall

19.
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Einordnung: Betrieb und Regulatorik

Ablehnungen missenin der Schweiz begrindet sein; Kunden haben das Recht, die
Entscheidungsgrundlagen zu verstehen. Der Agent erhdht hier Qualitat und Kon-
sistenz der Begrindungsfiihrung gegenliber manuell erstellten Kommunikationen.
Die Pflicht-Freigabe durch den RM stellt sicher, dass die menschliche Beurteilung
zur Angemessenheitinsbesondere bei sensiblen Fallen erhalten bleibt.

20.



Woche 2

Erste
funktionsfahige
Version

Wochen 3
und 4
Pilotbetrieb und
Optimierung

messbar?).

Inden meisten Fallen eignet sich Use Case 2 (Antrags-
aufbereitung) als Einstieg, weil er schnell sichtbare
Effizienzgewinne liefert und keine Entscheidungs-
verantwortung berlhrt. Use Case 1 (Pre-Qualifikation)
bietet den starksten strategischen Differenzierungs-
hebel fir Banken, die Kundenbindung priorisieren.

Aufbau der technischen Verbindung zur Contovista-
Infrastruktur, Konfiguration der Workflow-Logik auf
den priorisierten Use Case, erste Live-Tests mit realen
Datenin einer abgesicherten Umgebung.

Betrieb mit einem definierten Subset echter
Kreditfélle. Systematische Auswertung derKPlIs.
Anpassung von Parametern und Schwellenwerten.
Einbindung der be-troffenen Teams (RM, Credit Ops)
in die Qualitatssicherung.

Agentic Workflows im Kreditgeschéaft VAR
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Effizienz ohne Kontrollverlust:
Agentic Workflows im Kreditgeschaft
mit Contovista

Kreditprozesse effizienter machen, ohne die Kontrolle abzugeben - und gleichzeitig
das Kundenerlebnis verbessern: Das ist kein Widerspruch. Mit Agentic Alund einem
konsequenten Human-in-the-Loop-Ansatzlassen sich beide Ziele gemeinsam er-

reichen. Contovista liefert daftir die notwendige Infrastruktur - praxiserprobt, auf
Schweizer Anforderungen ausgerichtet und modular einsetzbar.

DerEinstieglohnt sich bereits mit einem einzigen Use Case. Wer mit klar definierten
Prozessen, belastbaren Transaktionsdaten und messbaren Zielen startet, sieht
schnell, was mdglichist - und baut gleichzeitig das interne Vertrauen auf, das fir die
Skalierung nétigist. Dasist der Weg, wie aus einem Piloten ein dauerhafter Wett-
bewerbsvorteil wird,

Willst du erfahren, wie Contovista deine Bank unterstitzen
kann - bei der Al-Strategie und auch dariiber hinaus?

Hier Gesprachstermin vereinbaren

23.


https://www.contovista.com/kontakt/

Kontaktiere uns Contovista

. f . Wiesenstrasse 5
g o@contowsta.com 8952 Schlieren

+414473000 32
contovista in

Alle Rechte der auf dieser Seite verwendeten Bilder liegen bei Schwyzer Kantonalbank und Contovista.
Contovistaist die data-driven Banking Unit der Finnova AG. Jegliche Nutzung ohne ausdriickliche
Genehmigung ist untersagt. © Juni 2025
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