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Jedes dritte Projekt zur Optimierung von Geschaftsablaufen
scheitert aufgrund fehlender Kennzahlen. PPI sorgte bei der
Sparkasse zu Lubeck fiur die notige Transparenz. Das Plus an
Klarheit lieferte die Basis, die vertriebsaktive Zeit zu erhohen

und Prozesse zu verbessern.

In den letzten Jahren verzeichnete die Sparkas-
se zu LUbeck einen deutlichen Anstieg der
Arbeitsbelastung bei ihren Mitarbeitern im Fir-
menkundenbereich. Die Grinde: Das Geschaft
zog Uberdurchschnittlich stark an. Zudem fiel
die hohe Kundennachfrage zeitlich mit internen
Veranderungen zusammen — wie die Umstel-
lung auf die neue Kernbankanwendung OSPlus
sowie die Einfihrung neuer Kredit-Standard-
prozesse durch den Sparkassendienstleister
NRS Norddeutsche Retail-Service AG. Dieser
Wandel sorgte flr Unruhe im Tagesgeschaft
und fir mehr Arbeit. Obwohl die Sparkasse zu-
satzliche Mitarbeiter einstellte, wuchs die Zahl
der Uberstunden weiter. Wodurch und wo die
Mehrbelastung entstand, war fir das Manage-
ment nicht genau auszumachen. Gleichzeitig
fehlten belastbare Kennzahlen fiir eine tiefere
Analyse. Ohne diese konkreten Erkenntnisse

war erfolgreiches Gegensteuern jedoch nicht
moglich.

Belastbare Fakten statt Bauchgefiihl

Um die nétige Transparenz herzustellen, hatte
PPI die Aufgabe, messbare Fakten zu ermitteln,
die fir mehr Klarheit sorgen. Zum Einsatz kam
ein spezielles Tool fiir die Prozessanalyse: die
Process Performance Suite (PPS). Durch PPS
lassen sich das Aufnehmen und Messen der Ab-
ldufe sowie deren Optimierung deutlich beschleu-
nigen. Uber das Modul Zeiterfassung kénnen die
Mitarbeiter ihre Arbeitsablaufe und Aktivitaten
eigenstandig erfassen. Ein weiteres Modul stellt
aus den Daten den Ist-Prozessablauf visuell dar.
Spezielle Reports zur betriebswirtschaftlichen
Analyse unterstltzen die Nutzer, Verbesserungs-
potenziale zu identifizieren. Die IT-gestltzte Pro-
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mit 2011 geht ein weiteres Krisenjahr zu
Ende, das insbesondere fir Banken und Ver-
sicherungen von grof3en Herausforderungen
gepragt war. Wirtschaftliche Notwendig-
keiten und regulative Anforderungen binden
viele Kapazitaten, wahrend gleichzeitig stra-
tegische Ausrichtung und Entwicklung des
Geschéftes die volle Aufmerksamkeit unserer
Kunden fordern. Umfeld und Rahmenbe-
dingungen unterliegen in atemberaubend
kurzen Zeitraumen tiefgreifenden Verande-
rungen mit immer noch unsicherem Aus-
gang. Gewissheit haben wir nur dardber,
eine sehr spannende Zeit gemeinsam zu
erleben.

Auch in diesem schwierigen Jahr konnten
wir unsere Kunden bei der Umsetzung einer
Vielzahl von Projekten mit Know-how und
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genheit, einen kostenlosen Sammelordner fur
das PPl FORUM zu bestellen, Leserbriefe zu
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PPI-Forum stellen wir Ihnen wieder einige
dieser Vorhaben vor und informieren Sie
Uber aktuelle Entwicklungen und Ergebnisse.
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Six-Sigma-Yellow-Belt-Schulung
Hamburg

www.sixsigma.de

Die Teilnehmer erwerben anhand eines
konkreten Planspiels aus dem Bankenum-
feld und unter Anleitung der PPI-Experten
Grundlagenwissen zu Six Sigma.

Tegernseer Fachtage 2012

Tegernsee, Hotel Das Tegernsee
www.tegernseer-fachtage.de

Das Symposium befasst sich mit dem Ap-
plication Lifecycle Management und den
Herausforderungen bei der Betrachtung
der Einsatzdauer von IT-Anwendungen.

IKS Arbeitskreis fir die Assekuranz
Frankfurt, Geschéftsstelle der PPl AG
www.intelligenteskontrollsystem.de

Das Forum zum Austausch Uber Interne
Kontrollsysteme (IKS) in Versicherungen
trifft sich wieder.

Informatiktage 2012

Bonn, B-IT Center

www.informatiktage.de

PPl engagiert sich auch auf der zwolften
Nachwuchsveranstaltung der Gesellschaft
fur Informatik, an der jedes Jahr rund

100 Studierende teilnehmen.

Six-Sigma-Green-Belt-Schulung
Hamburg

www.ppi.de

Das Qualifizierungsseminar ist speziell
auf die Anforderungen von Finanzdienst-
leistern zugeschnitten, bietet fiir jedes
Haus direkt anwendbare Techniken und
ermaoglicht eine nachhaltige Optimierung
der internen Prozesse. Anmeldungen unter:
Suzana.Kroesche@ppi.de



>>> Fortsetzung von Seite 1 -
Sparkasse zu Libeck

zessanalyse ermdglicht so, geflhlte Prozess-
zeiten zu bestatigen oder zu widerlegen. Da-
rber hinaus liefert sie Hinweise, welche
Prozesse ineffizient ablaufen und sich als
Kostentreiber entpuppen.

So wurden die Treiber der Mehrbelastung in
messbaren Grofien sichtbar gemacht. , Das
Bauchgefihl wich einer transparenten Beur-
teilung der Situation”, sagt Christian Gensch
von PPI. Das Tool lieferte konkrete Daten zur
Dauer von Arbeitsablaufen und zur Mehrarbeit.
Heraus kam, dass das Arbeitsaufkommen ei-
gentlich fur drei weitere Firmenkunden-Mit-
arbeiter reichte. Die Mehrbelastung fingen
die Mitarbeiter durch Uberstunden und die
Einbindung von Flhrungskraften in das Tages-
geschaft auf — zu Ungunsten der Vertriebszeit.
Gleichzeitig zeigte PPS genau auf, an welchen
Schnittstellen und Arbeitsprozessen die
Sparkasse Anderungen vornehmen muss.

Da sich die Ursachen fiir die Uberstunden
nun klar benennen lieRen, konnte die Spar-
kasse zu Llibeck konkrete MaRnahmen ab-
leiten. So wurden Kernprozesse analysiert
und verbessert. Durch die stringente Nut-
zung einer kreditorientierten Vertriebsassi-
stenz sowie einer Beratungsunterstiitzung
(z. B. fur Kontoflihrungsaufgaben) wurde die
interne Arbeitsteilung weiter optimiert. Zu-
dem erhielt diese Einheit mehr Personal, um
die Aufgaben abzuarbeiten. Dies fihrt zur
Steigerung der Zeit fir den Vertrieb und
somit zur Bearbeitung von signifikantem
Mehrgeschéft, welches sich wiederum posi-
tiv auf den Deckungsbeitrag auswirken wird.
Die Umstellung auf die neue Kernbank-IT
OSPlus, ein weiterer zentraler Ausléser fir
Uberstunden, wurde starker an die Anforde
rungen im Firmenkundengeschéaft angepasst.
. Wir vereinfachen Ablaufe flr die Mitarbeiter
und beschleunigen so das rein administrative
Arbeiten. Dank der Prozessklarheiten fallen
Uberstunden heute nicht mehr an”, so André
Wolters, Leiter Organisation der Sparkasse
zu LUbeck.
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INTERVIEW

mit André Wolters
Leiter Betriebsorganisation der
Sparkasse zu Liibeck

Herr Wolters, was sind die konkreten
Mehrwerte durch den Einsatz von PPS?
>> Ganz klar die Wertschopfung: Die Da-
ten aus PPS zeigen klar auf, welche Pro-
zesse und Arbeitsfelder als erstes verbes-
sert werden mussen. Damit flieRen
Investitionen dorthin, wo sie den grofRten
Nutzen stiften. Die Mitarbeiter profitieren
durch weniger Uberstunden, weniger
krankheitsbedingte Ausfalle und den Ab-
bau UberflUssiger Arbeiten. Gleichzeitig
profitiert aber das Wirtschaftsunterneh-
men Sparkasse Lubeck. Der wirtschaft-
liche Benefit der Prozessverbesserungen
fir die nachsten drei Jahre Ubersteigt die
Projektkosten um das Fiinffache.Dazu
kommt, dass das ganze Projekt sehr
schnell ablief. Nach nur acht Wochen hat-
ten wir verlassliche Ergebnisse vorliegen,
mit denen sich die Prozessablaufe deutlich
verbessern lassen. <<

Wie lief die Zusammenarbeit mit den
betroffenen Mitarbeitern?

>> Die Mitarbeiter waren in alle Phasen der
Projektdurchfiihrung einbezogen. Die Zu-
stimmung bei den Beteiligten war von An-
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fang an vorhanden. Mdégliche Bedenken der
Arbeitnehmervertretung konnten wir so
friihzeitig entkréften. Die grofse Akzeptanz
und kontinuierliche Information bewirkte zu-
dem, dass ein zuséatzliches Change Ma-
nagement nicht erforderlich war. Gleichzei-
tig war es flir uns wichtig, dass ein
derartiges Projekt unsere Mitarbeiter nicht
noch zusatzlich belastet. Durch die Benut-
zerfreundlichkeit von PPS konnte das Tool
ohne groRen Mehraufwand in das Tagesge-
schaft integriert werden. Zusatzliche Arbeit
im Projekt und die sonst nétig gewordenen
Projektdokumentationsmeetings fielen so
weg. <<

Wie nachhaltig ist der Nutzen, den Sie
aus dem Projekt ziehen?

>> Wir besitzen nun Erkenntnisse, von de-
nen wir auch in Zukunft profitieren. Wir ha-
ben beispielsweise unnodtige Schnittstellen
zwischen einzelnen Abteilungsbereichen
identifiziert. Diese wurden inzwischen be-
seitigt. Dartiber hinaus haben wir die opti-
mierten Prozesse fir die Mitarbeiter fest-
gehalten und visualisiert. Das steigert das
Verstandnis und wird kiinftig zu weniger
Fehlern flihren. Gleichzeitig haben wir mit
PPI punktuell gemeinsam Kennzahlen fir
zukinftige Messungen definiert. So be-
wahren wir uns die nun erzeugte Transpa-
renz auch in den kommenden Jahren. <<



PPI-SICHT

FEHLENDE MINT-FACHKRAFTE
PPI zahlt auf den Schulterschluss
mit Hochschulen

Hochqualifizierte Mitarbeiter aus den Fachbereichen Mathematik, Infor-
matik, Naturwissenschaften und Technik (MINT) sind fiir Unternehmen
am Hightech-Standort Deutschland tiberlebenswichtig. Um die beste-
hende Fachkrafteliicke zu schlieBen, miissen die Personalchefs bis 2030
rund 1,3 Millionen Stellen mit MINT-Fachkraften neu besetzen. Koope-
rationen mit Hochschulen bieten dafir gute Anknupfungspunkte.

Das Ringen um MINT-Akademiker wird auf-
grund des demografischen Wandels deutlich
zunehmen. Immer weniger Absolventen der
geburtenschwachen Jahrgange verlassen
die Hochschulen. Dazu kommt eine tber-
durchschnittlich hohe Quote von Studien-
abbrechern. Nach jlingsten Zahlen lag die
Licke zwischen Arbeitsplatzangebot und
unbesetzten Stellen bei 166.300 Positionen,
darunter fehlten knapp 50.000 Informatiker.
Die Wirtschaft engagiert sich entsprechend
dringlich flr die Nachwuchssicherung und
gewahrt Studenten schon wahrend der Stu-
dienzeit Zugang zur Praxis. Duale Studien-
méglichkeiten, Stipendien und Gastvorle-
sungen werden zu fruchtbaren Bausteinen
der HR-Strategie von Unternehmen, die ge-
zielt daran interessiert sind, topausgebildete
High Potentials fur sich und ihre Branche zu
gewinnen.

Frihe Talentforderung

PPI setzt bei der Rekrutierung neuer Fach-

krafte ebenfalls auf den intensiven Kontakt

mit Lehrstihlen und ermdglicht Interessen-

ten etwa im Rahmen eines dualen Studiums
Praxisphasen zu absolvieren, um so erste
Berufserfahrungen sammeiln zu kénnen.
Durch die Prasenz an verschiedenen Hoch-
schulen und auf Unimessen sowie mit Studi-
en und Expertenbeitragen zu aktuellen
Trends bekommen beispielsweise ange-
hende Wirtschaftsinformatiker Orientierung
bei der Karriereplanung und zur Vertiefung
der eigenen Expertise.

. Berufsanfangern bieten sich bei PPI viel-
faltige Entwicklungsmoglichkeiten”, sagt
PPI-HR-Managerin Annette Fink. , Sie erle-
ben IT- und Business-Consulting entlang der
gesamten Wertschopfungskette unserer
Kunden oder arbeiten in der Software-Ent-
wicklung. Junge Kollegen bekommen im
Projektgeschéaft auRerdem die Moglichkeit,
anspruchsvolle Aufgaben zu brandaktuellen
Themen zu bewaltigen, die sie immer wie-
der neu fordern.”

Hochschulkooperationen mit Praxisbezug
bieten dabei sowohl den Studenten als auch

dem Unternehmen enorme Vorteile: Vorle-
sungstatigkeiten, beispielsweise durch PPI-
Experten, bringen Einsichten tber den spa-
teren Berufsalltag in die Hochschule,
umgekehrt gewinnen die Studenten einen
ersten Einblick in betriebswirtschaftliche Ab-
ldufe an konkreten Unternehmensaufgaben.
Als Premiumférderer des viersemestrigen

Masterstudiengangs ,,IT-Management und
-Consulting” der Universitat Hamburg unter-
stltzt PPl so einen Ausbildungsbereich mit
Zukunft.

Annette Fink
HR-Expertin, PPl AG

Perspektivisch denken

.Die Studierenden bendtigen einen Kontakt
zum Unternehmen, der nicht erst nach Erhalt
der Abschlussurkunde beginnt”, fasst HR-
Expertin Annette Fink zusammen. ,Die
Zusammenarbeit von Wirtschaft und
Wissenschaft wird hier zum Konigsweg,

um dem Fachkraftemangel zu begegnen
und sich als vorbildlicher Arbeitgeber zu
profilieren. Es liegt uns daran, die Studenten
schon frihzeitig mit den Herausforderungen
der spateren Tatigkeit vertraut zu machen
und vor allem auch die Begeisterung fur der-
artige Herausforderungen zu wecken.”
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E-BANKING-FORUM PETERSBERG

Alexander von Stllpnagel, Geschéaftsfihrer
des Informatikzentrums der Sparkassenorga-
nisation SIZ, begrifite die rund 90 E-Banking-
Experten auf dem nebeligen Petersberg bei
Bonn. In seiner Keynote ging er auf den Zeit-
druck bei der SEPA-Umsetzung ein. Denn
nationale Lastschriften wird es nur noch bis
2014 geben, und fiir nationale Uberweisungen
kommt das Ende sogar schon im Februar 2013,
so die jingste Planung der EU.

Auch wenn fir Unternehmen ein spateres
Enddatum verabschiedet wird, sollten sich
Unternehmen 2012 und 2013 SEPA-fit machen,
postulierte Ralf Lomberg von der ERGO Versi-
cherungsgruppe. Der Leiter Zahlungsverkehr
und Cashmanagement berichtete Uber Erfah-
rungen aus der Praxis und stellte Anforderun-
gen an Politik und Kreditwirtschaft zur Diskus-
sion. Bei der ERGO wurde schon 2008 ein
SEPA-Team gebildet und die Umstellung als
strategisches Projekt aufgesetzt, um Uber ein-
fachere Prozesse die Wettbewerbsfahigkeit

in Europa zu verbessern.

Ein Erfolgsfaktor fir mehr Akzeptanz im euro-
paischen Zahlungsverkehr sind landeriber-
greifende Ubertragungsstandards. EBICS ist
hier ein Paradebeispiel. Nach Deutschland
und Frankreich ist die Schweiz als dritter
Finanzplatz dabei, EBICS als einheitliche,
institutsibergreifende Schnittstelle einzufih-
ren. Zwei grof3e Finanzinstitute nutzen bereits
eine produktive EBICS-Schnittstelle, zwei

Zahlungsverkehr zwischen
Tradition und Innovation

Am 10. November 2011 trafen sich zum 7. Mal Zahlungsverkehrs-
experten beim Electronic-Banking-Forum auf dem Petersberg bei
Bonn. Im Fokus stand die Frage, wie die Branche im Spannungsfeld
zwischen Tradition und Innovation erfolgreich bleibt.

weitere befinden sich in der Planungsphase.
Ziel ist eine in der Schweiz einheitliche An-
wendung des EBICS-Standards, fiihrte Christian
Schwinghammer, Geschéftsfihrer der
Schweizer SIX Interbank Clearing, aus. Auf-
grund der groRen Zahl deutscher Firmenkun-
den bei Schweizer Banken wird man sich
daher eng an den in Deutschland tblichen
Verfahren orientieren.

Michael Grabow, Bereichsleiter bei der Finanz
Informatik (FI), betrachtete die Chancen durch
EBICS aus dem Blickwinkel des IT-Dienstleis-
ters. Die Fl sieht besonders im Datenaus-
tausch mit anderen Banken deutliche Effizi-
enzpotenziale. Ein Vortelil ist beispielsweise
die Abschaffung der Datenbegleitzettel. Der
elektronische Massenzahlungsverkehr mit
der Bundesbank findet bereits jetzt Gber
EBICS statt. Die Ablésung des Alt-Standards
FTAM ist fir alle Sparkassen erfolgt.

Mit Traditionen brechen

Wie hartnackig sich Traditionen im Zahlungs-
verkehr halten, zeigt die Umstellung auf die
neuen Kontokennnummern IBAN und BIC.
Axel Weil3 vom Deutschen Sparkassen- und
Giroverband (DSGV) betonte die Bedeutung,
Unternehmen und Verbraucher bestmdglich
zu unterstttzen. Im Onlinebanking sollen
Sparkassenkunden auch kiinftig die ge-
wohnte Bankleitzahl und Kontonummer ein-
geben. Die Ubersetzung in IBAN und BIC
lduft idealerweise automatisiert ab. Bei Uber-

i

weisungen per Papierbeleg werden neue Vor-
drucke den Ubergang erleichtern. Fiir die
Ubermittlung umfangreicher Zahlungsver-
kehrsdateien bei Firmenkunden und Behor-
den werden IBAN und BIC jedoch gefordert.
Firmenkunden kénnten allerdings ihre Daten-
bestande mittels Konvertierungssoftware
bequem umstellen.

Ein wiederkehrendes Thema des E-Banking-
Forums ist der Einsatz von Zertifikaten im
einheitlichen Zahlungsverkehrsraum. Kurt
Haubner vom SIZ stellte den aktuellen Stand
der zustandigen Arbeitsgruppe der Deutschen
Kreditwirtschaft vor. Da die eCard-Strategie
des Bundes nicht greift, sollte die deutsche
Kreditwirtschaft selbst aktiv werden, um das
bestehende Anwendungsvakuum aufzuldsen.
Eine Losung sind einheitliche Infrastrukturen
flr Public-Key-ldentitatszertifikate (PKI). Sie
sind die Basis fur den vertrauenswiirdigen
Gebrauch von Verschlisselung, Authentisie-
rung und elektronischer Signatur.

Dr. Clemens Engelke, Mitglied der PPI-Ge-
schéftsleitung, stellte in einem Mix aus Bilanz
und Ausblick Erreichtes und Geplantes zur
TRAVIC-Produktfamilie vor. Die Unterstltzung
der neusten Version EBICS V2.5 stand in die-
sem Jahr im Vordergrund. Unter den vielen
Innovationen, an denen SIZ und PPI arbeiten,
hob Dr. Engelke den mobilen Zahlungsver-
kehr, speziell die verteilte elektronische Unter-
schrift Gber mobile Endgerate, hervor.
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MELDUNGEN

BRANCHENPROFI VERSTARKT
ZAHLUNGSVERKEHR-UNIT

Dr. Hubertus von Poser steigt bei PPl ein
und verantwortet ab sofort das Consulting
im Zahlungsverkehr. Die neue Unit unter
Leitung des Branchenprofis ist eine pass-
genaue Erganzung zum bestehenden An-
gebot in der Management-, Business- und
[T-Beratung sowie zu den Software-Pro-
dukten im Zahlungsverkehr und E-Banking.

NEUES FORSCHUNGSPROJEKT
Die Zufriedenheit mit dem Beratungs-
prozess ist sowohl ein Schllsselfaktor in
der Bank-Kunde-Beziehung als auch eine
fortwahrende Baustelle in den Instituten.
ibi research hat daher ein Projekt aufge-
setzt, um systemgestltzte Beratungs-
prozesse zu analysieren, zu implementie-
ren und weiterzuentwickeln. PPl ist einer
von elf Praxispartnern.

GESUNDHEITSMANAGEMENT BEI PPI
Neben der Vereinbarkeit von Beruf und
Familie kimmert sich PPI nun auch in-
tensiv um das betriebliche Gesundheits-
management. Startpunkt der Kampagne
bildete der erste unternehmensweite
Gesundheitstag im Herbst 2011 mit The-
men wie intelligente Erndhrung, gesunde
Bewegung und effektive Entspannung.

BASEL-11I-COUNTDOWN LAUFT
Zwei von drei deutschen Banken sehen
eine der grofsten Herausforderungen darin,
ihr Haus Basel-lll-konform zu machen.
Doch vielerorts herrscht Unsicherheit. Un-
klar ist, wie die neuen Regeln umzusetzen
sind. PPl bietet daher mit dem ,Basel-llI-
Countdown” einen kostenlosen Newslet-
ter, der die wichtigsten Neuigkeiten zu-
sammentragt. Der Leser bleibt so auf
dem neuesten Stand, behalt den Uberblick
und weil3, welche Schritte anstehen. Abo-
moglichkeit: www.ppi.de/publikationen.

KUNDENMAGAZIN DER PPI
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Der kommunale IT-Dienstleister Citkomm hat 2011 seine Zahlungs-
verkehrsdienste modernisiert. Um Zahlungsanweisungen und Kontoum-
satzinformationen automatisch und sicher zu ubertragen, etablierte das

AKTIENGESELLSCHAFT

Unternehmen die EBICS-fdahige PPI-Losung TRAVIC-Link.

Der Dateitransfer in groRen Organisationen
ist oft komplex; nicht zuletzt aufgrund des
Versands unterschiedlichster Dateitypen in
einem Haus. Dabei werden beispielsweise
Bankanweisungen anders Ubertragen als
Textdokumente. Oft ist zudem ein Impuls
vom Anwender notwendig, um den Zah-
lungsvorgang auszuldsen.

Mit TRAVIC-Link standardisiert die Citkomm
diese Prozesse: Eine einheitliche Plattform
sendet Daten egal welchen Formats automa-
tisch von der Quelle ans Ziel. Auch Zahlungs-
anweisungen lassen sich so sicher und nach
dem aktuellen Stand der Technik Ubertragen.
So nutzt die Citkomm Software, um fur ihre
kommunalen Kunden Uberweisungen in
groflem Umfang zu veranlassen: 900.000
Buchungen mit einem Gesamtvolumen von
880 Millionen Euro werden so pro Quartal
Ubermittelt.

., TRAVIC-Link Ubertragt Zahlungsdaten stan-
dardgetreu per EBICS, dem Electronic Ban-
king Internet Communication Standard, und
folgt dem EBICS-Sicherheitskonzept”, erldu-
tert Dirk Schirholz, Rechnungsprifer bei der

Michael Baumeister (links)
Dirk Schiirholz (rechts)

Citkomm. ,,Zudem erfllt es alle daten-
schutzrechtlichen Anforderungen.” System-
administrator Michael Baumeister ergéanzt:

., Das Produkt berticksichtigt die Belange
eines Service-Rechenzentrums. Es konnen
Automatismen sowohl fir den Versand als
auch fur den regelméaRigen Abruf der Konto-
umsatzinformationen eingerichtet werden.”

In Zukunft soll die Nutzung der Software
ausgebaut werden, beispielsweise zur Ver-
waltung von SEPA-Gut- und -Lastschriften,
sobald diese Zahlungsverfahren einen rele-
vanten Nutzungsgrad erreichen. |
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SOVAG

Das Bestands- und Schadensystem enthélt
alle wesentlichen Kunden-, Vertrags- und
Schadendaten einer Versicherung. Die
SCHWARZMEER UND OSTSEE Versiche-
rungs-Aktiengesellschaft SOVAG mit Haupt-
sitz in Hamburg arbeitete mit einem System
aus dem Jahr 2002. Um hier die Wartung
und Weiterentwicklung gewahrleisten zu
koénnen, wurde ein umfassendes Update auf
die aktuelle Version notwendig. Bei vergleich-
baren friiheren Projekten hatte sich die Test-
phase als kritischer Punkt erwiesen: Trotz
grofRen Aufwands konnte die volle Funktions-
fahigkeit nicht immer garantiert werden.

Mit einem individuell fir die SOVAG entwi-
ckelten Testverfahren gelang die Umstel-
lung. , Die Mitarbeiter der Fachbereiche be-
schrieben die bendtigten Testfalle in einer
normalsprachlichen, aber stark standardisier-
ten Form. Zugleich wurde ein Testautomat
implementiert, der diese interpretieren und
ausflhren kann, und das ohne zusétzlichen
Programmieraufwand pro Testfall”, erlautert
PPI-Projektleiter Jorg Paelke.

Doch nicht nur die IT, auch die Fachbereiche
werden entlastet: Rund die Halfte aller not-
wendigen Tests lauft eigenstdndig und res-
sourcenschonend ab. Die Beteiligten konnen
sich auf komplexere Konstellationen und —
besonders wichtig — das operationelle Tages-
geschaft konzentrieren.

Kontrolle ist besser: automatisierte Tests
bel Updates geschaftskritischer Systeme

Update des zentralen Bestands- und Schadensystems der SOVAG.
PPI unterstutzte das Projekt mit einem Testverfahren, das die Fehler-
quote minimiert und Fachabteilungen entlastet.
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Was ist neu am System und Projekt?

>> Die neue Oberflache kommt ohne Soft-
ware-Installation aus, sie lauft im Internet Ex-
plorer. Das System integriert sich dadurch
gut in die weiteren webbasierten Anwen-
dungen der SOVAG. Zudem werden Doku-
mente nicht mehr vom Sachbearbeiter, son-
dern durch einen Dienstleister gedruckt.
Weiterhin kénnen verschiedene komplexe
Geschaftsfalle schneller bearbeitet werden.

Vergleichbare IT-Projekte wurden in der
Vergangenheit nicht systematisch getes-
tet. Einzelne Mitarbeiter der Fachbereiche
hatten die Aufgabe, die Systeme zu Uber-
prufen, folgten dabei aber keiner tberge-
ordneten Systematik. Dadurch war der
Projektfortschritt wéhrend der Testphase
nie sicher zu ermitteln. Immer wieder wur-
den schwere, produktionsverhindernde
Hindernisse entdeckt, sodass die Vorha-
ben am Ende eingestellt wurden.<<

Wie sehen die Verbesserungen aus?

>> PPl hat ein Testkonzept erstellt, das
mit der systematischen Ermittlung der
Testfélle beginnt. Damit wurde die Durch-
flhrung geplant, lberwacht und dokumen-
tiert. Der Projektfortschritt ist damit mess-
bar. Gleichzeitig wurde Sicherheit flr die
Wochen nach dem Go-live geschaffen, da
alle flr den Betrieb wesentlichen Funkti-
onen systematisch getestet wurden. Zu-
dem verbessert die Dokumentation die
Position gegentiber dem Lieferanten, da
die Testfalle bereits im Vorfeld abgestimmt
und qualitatsgesichert wurden.<<

Welche Rolle spielte PPl bei dem Projekt?
>> Die Zusammenarbeit war ein wesent-
licher Erfolgsfaktor. Neben den von PPI ein-
gebrachten Verfahren und Werkzeugen war
die personelle Verstarkung um bis zu vier
PPI-Mitarbeiter erfolgsentscheidend. <<

Koénnen Sie das Testverfahren auch flr
weitere Projekte nutzen?

>> Jal Verfahren, Werkzeuge und Testfélle
koénnen — und sollen — bei weiteren Pro-
jekten verwendet werden. Das passiert
bereits jetzt. Die erste Uberarbeitung des
Bestands- und Schadensystems nach der
Einflhrung wurde bereits erfolgreich in
Betrieb genommen. Zwei weitere Aktuali-
sierungen stehen fir 2012 an. <<
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HOCHSCHULPROJEKT
Kunden-
erwartungen
messbar machen

Aus Befragungen ist bekannt: Bankkunden
wiulnschen sich kurze Wartezeiten, eine
personliche Bindung und eine richtige Be-
ratung. Die Ergebnisse eignen sich aller-
dings nicht flir eine Prozessoptimierung,
da sie nicht quantifizierbar sind. PPl hat
deshalb im Rahmen eines studentischen
Projekts mit der Universitat Kiel eine Be-
fragung durchgefihrt, bei der die Kunden-
wiinsche Uber Zahlen abgefragt wurden.

Heraus kam, dass die Mehrheit der Bank-
kunden nicht langer als finf Minuten war-
ten will — egal ob am Telefon, auf das Ge-
sprach in der Filiale oder am SB-Automaten.
Banken koénnen diese Wartetoleranz aller-
dings um weitere finf Minuten verlangern,
wenn sie am Telefon die ausstehende

Wartezeit bekannt geben und in der Filiale
flr Sitzgelegenheiten und Getrénke sorgen.

Als personliches Bindeglied zu ihrer Bank
winscht sich mehr als jeder zweite Kun-
de einen regelmaligen Kontakt — am
liebsten einmal im Monat per Post und
per E-Mail, auf keinen Fall per Telefon.
Die personliche Bindung zu ihrer Bank be-
werten nur 23 Prozent der Befragten mit
der Schulnote 1 oder 2. Dagegen verge-
ben 77 Prozent innerhalb des Schulnoten-
spektrums eine 3 bis 6.

Das Projekt basiert auf einer Onlinebefra-
gung mit 296 Teilnehmern. 80 Prozent
gehdrten der Altersgruppe 20 bis 40 Jahre
an. Weitere Informationen dazu unter:
Suzana.Kroesche@ppi.de
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Die zweite Runde im

EU-Anlegerschutz beginnt

Die MiFID-Richtlinie bringt Bankkunden viele Vorteile. Alle Erwar-
tungen hat sie allerdings nicht erfillt. Nun justiert die EU nach — mit
massiven Auswirkungen fir Wertpapierhandel und Kundenberatung.

Die EU-Regulierung des Wertpapierhandels
setzt sich fort: Mehrere Finanzinstrumente
wie Fonds und Wandelanleihen sollen kiinf-
tig — sofern in diese ein Derivat eingebettet
ist —als ,, komplex"” eingestuft werden.
Damit ist eine Orderausfihrung im Execution-
only-Modus untersagt. Will ein Kreditinstitut
diese Produkte weiter anbieten, sollte diese
Option daflr automatisch gesperrt und die
Einhaltung der Priifungs- und Dokumentations-
pflichten fest im System verankert werden.

Gleichzeitig mUssen Finanzinstitute zu-
kUnftig darlber aufklaren, ob ihre Empfeh-
lungen auf unabhangigen und fairen Analy-
sen basieren. ,Das Etikett ,abhangig’ wird
sich kaum eine Bank gerne in der Anlage-
beratung anheften. Deshalb sollten die
Anbieter nach intelligenten Anséatzen suchen,
um diesem Malus im Kundenverhéaltnis zu
begegnen”, sagt Christian Appel, Compli-
ance-Experte von PPI. Darlber hinaus sind
die Kunden dariber zu informieren, ob die
Produkte einmalig oder regelmafig auf
Eignung fir den Kunden Gberprift werden.
Bei vielen Instituten werden damit ein
Ausbau der Research-Kapazitaten sowie
Anpassungen in der Prozess- und System-
landschaft notwendig.

Als unabhéngig darf sich zudem nur bezeich-
nen, wer keinerlei Gebihren, Provisionen
oder andere monetére Vorteile von Dritten
erhélt. In der bezahlten Vermogensverwal-
tung sind Zuwendungen von Dritten sogar
ganz untersagt. Wer die Ertragsausfalle
nicht schultern méchte, sollte daher hdhere
Gebihren und die Entwicklung von Hono-
rarberatungsmodellen prifen.

Weitere Anderungen betreffen die Transpa-
renz beim Cross-Selling sowie Aufzeich-
nungspflichten. Diese kdnnen so weit
gehen, dass samtliche telefonischen Order-
auftrage mitgeschnitten werden missen —
eine kostentrachtige Anforderung an die IT.
Eine Einstellung dieses Angebots oder die
Beschrankung auf lukrative Kundenseg-
mente ware eine logische Folge.

.Der genaue Katalog der notwendigen An-
passungen steht noch nicht fest”, so Appel.
,Allerdings kénnen die Banken sich jetzt
schon vorbereiten, um spéater Zeitdruck zu
vermeiden. Empfehlenswert ware es, be-
reits jetzt den Ist-Zustand zu analysieren,
betroffene Produkte und Prozesse zu iden-
tifizieren und das Kompetenzteam fir die
spatere Projektumsetzung zu bilden.”



