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Prufkreislaufe fiir Kundendokumente

Nationwide, einer der grofSten Finanzdienst-
leister GrofSbritanniens, optimierte die Kun-
den-Kommunikation durch Automatisierung
samtlicher Prozesse und kann sich ab sofort
auf ein Null-Fehler-System verlassen.

Manfred Lechner

Mit rund zehn Mio. Kunden und
einem Gesamtvermodgen von
124,8 Mrd. Euro ist die britische
Bausparkasse Nationwide das
weltweit grofBte Institut in die-
sem Segment und z&hlt zu den
fiithrenden Finanzdienstleistern
in Grof3britannien.

Die Kunden-Kommunikati-
on erfolgt zwar iiber die einzel-
nen Filialen, der Grof3teil der
gedruckten Unterlagen wird
aber iiber einen zentralen Mai-
ling-Service abgewickelt. Ver-
schickt werden unter anderem
Kontoausziige sowie Mitglieder-
informationen iiber Hypothe-
ken und Spareinlagen, die hau-
fig mit Marketing-Materialien
zu ergénzen sind.

Pro Jahr werden rund 90 Mio.
Seiten von Nationwide versen-
det. Die Tendenz ist steigend,
denn aufgrund des guten Ge-
schiaftsergebnisses und der
Ausweitung von Services betra-
gen die jahrlichen Steigerungen
beim Postaufkommen rund 20
Prozent. Nicht verwunderlich
ist, dass das Unternehmen sei-
nen umfassenden Kunden-Ser-
vice als eine seiner Kernkompe-
tenzen definiert hat.

Bei einem derart hohen Kom-
munikationsaufkommen stand
Nationwide vor der Entschei-
dung, das gesamte System zu
optimieren, um die Fehleranfal-
ligkeit zu reduzieren. So ziehen
beispielsweise falsche Kunden-
Informationen betradchtliche
Strafen seitens der Aufsichts-
behorden nach sich.

Obwohl in der Kunden-Kom-
munikation auch Internet und
WAP-Dienste verwendet wer-

den, wurde bis vor Kurzem der
grof3te Teil der Kommunikation
mittels gedruckter Dokumente
erledigt. In Grof3britannien hat-
ten Finanzdienstleister in den
vergangenen Jahren mit einer
Reihe von Schwierigkeiten in
diesem Bereich zu kampfen.

Produktionssteuerung

Nationwide setzte bisher auf
manuelle Verfahren zum Druck
der Kunden-Informationen.
Druckdaten wurden von den
Unisys-, ICL- und IBM-Grof-
rechnern auf Cartridges ge-
speichert. Diese wurden dann
an die Druckzentren geliefert,
wo die Dokumente in einzelnen
Posten gedruckt wurden. Trat
ein Problem beim Drucken auf,
mussten die Cartridges manu-
ell neu eingestellt werden. Die
gedruckten Dokumente wurden
anschlieBend maschinell kuver-
tiert. Schwachstelle war, dass
diese Maschinen in keinen ge-
schlossenen Priifkreislauf ein-
gebunden waren. Nach genauer
Analyse der aktuellen Marktla-
ge entschied sich Nationwide
fiir eine Automated Document
Factory (ADF)-Losung zur Pro-
duktionssteuerung in der Kom-
munikation mit Kunden. Das
Unternehmen betrat mit dieser
Losung Neuland, da bis dahin
in GroBbritannien noch keine
vollstiandige ADF-LOsung um-
gesetzt worden war.

Nach einer Ausschreibung
wurde ein Konsortium unter
der Leitung von Xerox Global
Services zur Betreuung des
Nationwide-Projektes zusam-
mengestellt. Die erste Phase
umfasste die Integration von
GroBrechnern und Druckvor-

Dokumente sind wiihrend ihres gesamten Lebenszyklus einem stéindigen Wechsel zwischen
elektronischer Ablage und dem Ausdrucken auf Papier unterworfen. Foto: Bilderbox.com

giangen. Nach Abschluss dieses
Meilensteins bestand die nachs-
te Aufgabe in der Implementie-
rung des Integrity-Prozesses
zur Steuerung von Druck und
Fulfilment. Jedes einzelne Do-
kument sollte automatisch neu
bearbeitet werden und inner-
halb eines Postens mit einer
eindeutigen Kennzeichnung
versehen werden. Dadurch ist
die Verfolgung wihrend des ge-
samten Prozesses moglich.

Die Unterlagen werden beim
Druck mit Hilfe der Barcode-
Technologie und iiber Hoch-
geschwindigkeits-Digitalka-
meras iiberwacht. Uber eine

Datenbank wird dann gepriift,
ob alle Unterlagen auf dem
richtigen Papier gedruckt wer-
den. Das Papier wird dafiir vor-
her mit einem eigenen Barcode
versehen.

Mehr Sicherheit

Nach der Fertigstellung der
einzelnen Posten iiberpriift die
ADF den ordnungsgeméifen
Druck. Dann werden die Un-
terlagen an die Kuvertierma-
schinen weitergeleitet. Vor der
Kuvertierung werden alle er-
forderlichen Marketing-Ma-
terialien beigefiigt. Auch hier,
beim Kuvertiervorgang, wer-

den die Barcodes mit Hilfe
von Digitalkameras gepriift.
Die Datenbank wird mit den
neuesten Informationen ver-
sorgt, wodurch die korrekte
Fertigstellung der Posten do-
kumentiert werden kann. Jedes
fehlerhafte Element wird auto-
matisch erneut bearbeitet, bis
der gesamte Durchgang erfolg-
reich fertig gestellt ist. Gleich-
zeitig werden alle Print-Streams
eines jeden Postens automatisch
erfasst und archiviert. So kon-
nen alle Dokumente, die an ein
bestimmtes Mitglied verschickt
wurden, bei Bedarf elektronisch
abgerufen werden.

Wettbewerbsvorteile durch Outsourcing

Maf3geschneiderte Losungen sorgen fiir Kostentransparenz und Hebung von Rationalisierungspotenzialen.

Die Optimierung des Doku-
menten-Managements ermog-
licht Unternehmen durch
Straffung der Prozesse Kosten-
einsparungen. ,,Wissensmana-
gement beinhaltet derzeit drei
Schwerpunktthemen“, erklart
Martin Winkler, Geschiftsfiih-
rer von Xerox Global, ,,ndmlich
Verwaltung und Management
von elektronischen Informatio-
nen, Content-Managment und
intelligente Losungen, wie In-
formationen auf Papier gebracht
werden und wieder elektronisch
abgelegt werden konnen.“ Um
dies bewerkstelligen zu kon-
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nen und Fehler zu vermeiden,
bedarf es aber Spezialisten, die
aufgrund ihrer Kernkompetenz
als Outsourcing-Partner in Fra-
ge kommen.

Service-Qualitat

,Natiirlich spielt Reduzierung
der Kosten immer eine grof3e
Rolle, wenn iiber Outsourcing
gesprochen wird, doch Betriebs-
sicherheit und Null-Fehler-Tole-
ranz sind zumindest von gleich
grofBer Bedeutung“, erklirt Wink-
ler. Zu beobachten ist derzeit der
nach wie vor ungebremste Trend
zur Biirooptimierung und zum

Dokumenten-Management. Wo-
bei Unternehmen, angepasst an
die betrieblichen Bediirfnisse,
zwischen unterschiedlichen
Dienstleistungsmodellen und
ServiceGraden wéahlen konnen.
Was das Service betrifft, kann
zwischen vier Levels unterschie-
den werden. In der Grundstufe
stellt Xerox die Hardware iiber
einen Leasing- oder Mietvertrag
zur Verfiigung.

Level zwei zeichnet sich da-
durch aus, dass auch das Ver-
brauchsmaterial geliefert wird,
Unternehmen dies aber bestel-
len und das Verbrauchsmaterial

selbst auswechseln miissen. Der
nichste Service-Grad definiert
sich bereits iiber umfassendere
Dienstleistungen, denn Xerox
tibernimmt dann auch die Liefe-
rung samtlicher Verbrauchsma-
terialien inklusive der Toner-Lo-
gistik und gewdahrleistet einen
Rund-um-die Uhr-Betrieb.
,vorteil ist, dass auch ein Re-
porting gewéahlt werden kann,
durch das sich Kosten bis auf
den verursachenden Einzelplatz
nachweisen lassen“, so Winkler.
Grofle Unternehmen konnen,
nach Herstellung volliger Kos-
tentransparenz, dariiber hinaus

auch noch Consulting-Dienstleis-
tungen fiir umfassende Kosten-
und Prozessoptimierung in An-
spruch nehmen. malech
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