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Wettbewerbsvorteile schaffen

Der menschliche Faktor produziert entweder systematisch (mittels falsch konfigurierter
Zahlungssysteme) oder individuell durch Falscherfassungen Folgefehler. Fehler sind teuer. Sie
zu vermeiden, ist ein wichtiger Ansatz in der weiteren Verbesserung der Produktivitat. Allein
zu hoffen, dass Fehler ganzlich auszuschliel3en sind, ware naiv. Daher ist ein weiterer wichtiger
Hebel zur Produktivitdtsverbesserung, die aus Fehlern resultierenden Reklamationen und die
Folgeverarbeitung intelligent zu organisieren und technisch zu unterstiitzen.
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geschafts hat in den letzten

Jahren deutliche Fortschritte
gemacht. Zum Beispiel liegt die
Straight-Through-Processing-Rate
im europdischen Zahlungsverkehr
fur die europdische Standardiiber-
weisung bei gut 97 Prozent, im Zah-
lungsverkehr mit Ldndern aufer-
halb der Eurozone immerhin bei
rund 70 Prozent. Es bleiben also im
letzten Fall 30 Prozent der Zahlun-
gen (brig, die menschliches Zutun
bendtigen, um durchgefiihrt werden
zu kénnen.

Nach einer Befragung von SWIFT
(Society for Worldwide Interbank
Financial Telecommunication) unter
namhaften Finanzinstituten werden
Nachfragen im Auslandszahlungs-
verkehr vielfach noch manuell bear-
beitet, was teilweise mehrere Tage
in Anspruch nimmt und in fast
60 Prozent der Fille hétte auto-
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matisch erledigt werden koénnen.
Hinzu kommt die nur geringe
Nutzung der flir Nachfragen beste-
henden Nachrichtenstandards. Die
Folge sind erhebliche Prozesskos-
ten und eine tberfliissige Strapazie-
rung der Kundenzufriedenheit.

Kosten senken und Leistung
verbessern

SWIFT hat den Handlungsbedarf
erkannt und mit SWIFTNet Excep-
tions and Investigations eine Initia-
tive gestartet, um im Nachfragema-
nagement die operationalen Kosten
zu senken und die Serviceleistung
zu verbessern. Das Ziel sind skalier-
bare Losungen als Teil eines End-to-
End-STP im Transaction-Banking.

Auch eine Reihe von Banken sind
bereits aktiv und arbeiten gemein-
sam mit SWIFT an der Verbesse-
rungen des Nachfragemanagements
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im Transaction-Banking. So hat die
Commerzbank ihr Commerzbank-
Worldwide-Inquiries-System
(COWIN), das durchgehend auto-
matisierte System flir die Steuerung
und Bearbeitung von Nachfragen
und Reklamationen bei Banking-
Prozessen, weiter optimiert. Neben
einer schnelleren und einfacheren
Nachfragebearbeitung steigert die
tibergreifende Integration verschie-
dener Bankenbereiche erheblich die
Skalierbarkeit und Leistungsfahig-
keit des Nachfragemanagements.
Aktuell deckt die Commerzbank mit
COWIN die Nachfragen aus den
Bereichen Zahlungsverkehr, Invest-
ment-Banking, Wertpapiere sowie
weiteren zentralen Bereichen, wie
Bilanzabteilung, ab.

Die  Weiterentwicklung  von
COWIN geht mit der Verbesserung
der bestehenden technischen Platt-
form mit der Systemldsung PINQ

WenTPaAPIER-

Wi

I~ Instirur B

A Das integrative
Nachfrage-
management-
system PINQ im
Uberblick.



(,Process Inquiries Management
System®) von SYRACOM einher.
Die Vorteile sind eindeutig: PINQ
reduziert die Bearbeitungszeit gegen-
iiber den manuellen Prozessen um
50 Prozent und die Kosten fiir
Nachfragen um lber 30 Prozent.
Gleichzeitig verringern sich die Risi-
ken bei Transaktionen. Das Ergeb-
nis ist eine bessere Serviceleistung
und eine signifikante Steigerung der
Kundenzufriedenheit.

Mit Hilfe eines Workflow-Ma-
nagement-Framework  unterstiitzt
PINQ die einfache und standardi-
sierte Workflow- und Regel-Model-
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lierung fiir die vollstandige und
schnelle Automatisierung der Nach-
frageprozesse. Das optionale Inte-
gration-Framework von PINQ bietet
eine erhdhte Flexibilitdt bei Adap-
tern (EDIFACT, SWIFT, FIX, MQS,
MERVA) oder Plattformen (Unix,
Windows) und vereinfacht die In-
tegration bestehender Back-Office-
Systeme. Abgerundet werden die
technischen Verbesserungen durch
die Unterstiitzung von Web-Servi-
ces sowie durch ein modernes User-
Interface fiir ein verbessertes Hand-
ling und cine gréfere Anwender-
freundlichkeit bei der Nachfragebe-
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arbeitung. Entwicklungspartner von
SYRACOM bei der Realisierung von
PINQ ist Imagnos. Zu den Vorteilen
von PINQ sagt Elmar Schlautmann,
Teamleiter im Bereich Nachfor-
schungen im Transaction-Banking
der Commerzbank: ,PINQ ist eine
Lésung, die die Flexibilitdt gewdhrrt,
die man ftir den quantitativen und
qualitativen Ausbau sowie die eige-
ne Weiterentwicklung von Leistun-
gen im Transaction-Banking bené-
tigt. Der Integrationsaufwand von
Prozessen und im Back-Office ist
mit Hilfe von PINQ wesentlich ge-
ringer als zuvor.”

JOACHIM RACZEK

SYRACOM-Vorstand Joachim Raczek ist vom Erfolg von

PINQ iiberzeugt:

Mit PINQ lassen sich diese Verbesserungen erzielen:

» Automatisches Routing der Nachfragen an den

Point of Competence.

» Multichannel-Support fiir alle Nachfragen und

Nachrichten.

» Reduktion von Kosten und Zeit fiir Nachfragebear-

beitung um bis zu 50 Prozent.

> Integration unterschiedlichster Prozesse.
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Immer mehr Kunden konzentrieren ihre Ge-
schiftsabwicklung auf immer weniger Fi-
nanzinstitute. Am Ende werden die Institute
am Markt Erfolg haben, die ihren Kunden nachhaltigen

Mehrwert und Service bieten. Mit dem Einsatz von

iiberzeugen.

I+ Signifikante Steigerung der Kundenzufriedenheit.
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PINQ erhilt die Commerzbank die notwendige strategi-
sche Flexibilitdt, um auch zukiinftig ihre
Kunden durch hervorragende Leistung zu

£%

Die SYRACOM Unternehmensgruppe ist eine unabhan-
gige Management- und [T-Beratung mit Schwerpunkt
Finanzdienstleistungsunternehmen.

Als Business and IT Architects verfiigen die Berater
ber fundierte und praxiserprobte Fach- und Method-
enkompetenz von der Strategieumsetzung Uber den
Aufbau einer Prozessorganisation und Anwendungsar-
chitektur bis hin zur Umsetzung fachlicher und
technischer Losungen.

SYRACOM Leistungsfelder

» Strategieumsetzungs-Begleitung

» Organisation und Geschaftsprozessmanagement
» Projektmanagement

» Architekturmanagement

» Architektur-Entwicklung und Integration

» Software Engineering

Die SYRACOM Unternehmensgruppe betreut Kunden
wie Commerzbank AG, Deutsche Leasing AG, Dresdner
Bank AG, DZ BANK AG, FIDUCIA IT AG, SEB AG und
BMW Group. SYRACOM ist mit Standorten in Wies-
baden und Minchen vertreten.
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