Beschwerde-Management

Ganz einfach.....

...wenn Sie bereits Microsoft Office, Microsoft SQL-Server
und Microsoft Office SharePoint-Server nutzen, haben Sie fast alles,

was man zur Organisation des unternehmensweiten Beschwerde-
Management braucht!
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Basis Technologie: Microsoft Office System . .

Das Ldsungspaket ist integriert in die Microsoft Office Systen /A"
Umgebung und bietet so eine aus Anwendersicht gewohy
Bedienoberflache. Vorhandene-Ififrastrukturen wie Microsoft Office
Desktop, Exchanglessaging und Microsoft SharePoint kdnnen da
intensiver genutzt werden. Die Microsoft SharePoint Server 260
Technologie bildet dabei die zentrale Laufzéihgebung. Neben de
eigentlichen Aufgabe, namlich dass die Geschéaftsprozesse
Anforderungen der unterschiedlichen Richtlinien entsprechen, kom
die Module der SharePoint EDGE (¢ Performance&Compliance
Workbench in Verbindung mit der MicrosoffharePoinTechnologienit
dem weiteren Ziel zum Einsatz, dass Produktivititsgewinne ei
zusatzlichen ROI erzeugen. Besondere Berilicksichtigung finden dab
Anwendungsfelder:

+  ECM ¢ Enterprise Content ManagemegtDokumente
revisionssicher und auditierfahig lenken

«  RBI ¢ Realtime Business Intelligeng&ntscheidungsrelevante
Informationen bis auf die operative Prozessebene bringen

+  UC&C ¢ Unified Communication & CollaboratigriNutzen der

neuesten Technologien fur eine effiziente Zusammenarbeit aller
Beteiligten
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Das Beschwerdemanagement oder auch Reklamationsmanagement ist wesentlic

Bestandteilvieler  Hauptprozesse im  Unternhehmen. In vielen unterschiedliche
Managementsystemen und auch gesetzlichen Vorschriften, ist die Implementierung
BeschwerdeManagementProzesen zwingend vorgschrieben (zum Beispiel MiFID).

Der SharePoint_EDGE-Complaint-Manager ist eine Intranetbasierte Softward.6sung und
unterstutzt die Erfassung, Bearbeitung und Auswertung aller Arten von Beschwerd:s
Reklamationen, BeinaHeehler, Risiken, Anregungen oder Ideen.

....erarbeiten, entscheiden,
Kommunizieren,
Verantwortlichkeiten
festlegen, Einhaltung
uberwachen, auditierfahig
dokumenti erene.
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DerSharePoint_EDGE-ComplaintManager deckt unter anderem die folgenden Funktionsbereicl
ab:

«  Erfassung aller anfallenden beschweetéevanten Vorgange auch dezentralim Intranet.

- Workflows zur Bearbeitung, Benachrichtigung aller Beteiligten, Erstellung von Berichten

«  ReportGenerierung unter anderem auch durch Ubergabe an MicreSgéel

« Anpassbare Reklamatiofi®rmulare

+  Definierbare Eskalationstrategien

«  Eelektronische Reklamationsakten zur vollstiandigen Nachweisdokumenatation

«  Synchrones und asynchrrones Messaging, Anbindung von Microsoft Outlook und Micr
Messanger

« Als natives SharePowibsung isSharePoint_EDGE-ComplaintManager eine vollstandig web
-basierte Losung
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SharePoint_EDGECComplaintManager

Ist kompatibel zu allen anderen Modulen der
SharePoint_EDGE-Performance&Compliance Workbench , so dass ein schrittweiser Ausbau des

Gesamtsystems zur Erlangung optimierter und performanter Geschéaftsprozesse u
Gewabhrleistung der nachhaltigen Compliance erfolgen kann.

" Management-Prozresse

B Rl

Compliance-Dashboard / Controls Management

Compliance-Projekt-
Management

Insbesondere im Rahmen von
komplexeren ComplianeBrojekten erscheint der zusatzliche Einsatz @ksrePoint_EGDE-

PolicyManager angezeigt. Der PolicyManager dient dem Aufbau des Organisationshandbuche
und so der Kommunikation und Dokumentation aller im Zusammenhang mit den Management

Beschwerde Management
Vorgabedokumentation

Nachweisdokumentation
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Compliance-Projekt ¢ Kompetenz der C.0.S Enterprise Management Solutions
AG

Die C.0.S Enterprise Management Solutions AG stitzt sich in
Vorgehensweise bei ComplianBeojekten auch auf eine jahrelange Erfahru
und die dabei entwickelten Methoden. Die AcceleratedValueMethod teilt 2
Beispiel ein Compliance Projekt in einzelne sogenannten Value Frame
wodurch eine effiziente, schrittweise Vorgehensweise ermdglicht wird, die
eventuellen ProjekRisiken von vorneherein beriicksichtigt. Um die vorhands
IT-Infrastruktur sinnvoll einsetzen und nutzen zu kdnnen, bietet sich eine

sogenannte BPHAnalyse (Business Productivity Infrastructure Optimizaton

Analysis) an. Dem schliel3t sich eine fachliche -&&lyse an, aus der alle Handlungs
Erfordernisse zur Erzielung einer Mifgbmpliance abzuleiten sind.

Auf der Basis der gefundenen-&tudie werden technologische und organisatorische L&sung:
Szenarien entwickelt.

Das Ergebnis wird in einem so genannten Prefakivicklungsplan (ProjectDevelopmentPlan
PDP) zusammengefasst. Der PDP weist unter anderem die folgenden Elemente auf:

« Ist-Analyse (Business Productivity Infrastructure Optimizatidmalysis)

+  LOGsungsszenario

+ RisikeCheckliste

« Abschéatzung der internen und externen
Aufwande und Kosten

+  Zeitplan

»  Liste der Verantwortlichkeiten

«  Malinahmenliste

. ManagememnExzerpt

Neben der genannten Erfahrung aus Projekten aus
dem CorporateGovernance und Compliance / (

Umfeld nutzt die C.0.S fir das Management

Consulting in spezifischen Fragestellungen der El’ll’E[DHSE MﬂﬂﬂﬂEITIEI'II Sﬂll_ll'lﬂﬂs

Finanzindustrie die Zusammenarbeit mit hoch
gualifizierten strategischen Partnern.
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Performance&égmpliance Workbench
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C.0.S Enterprise Management Solutions . \(
Deutschland GmbH -8
c/o Bayer Chemiepark v

51368 Leverkusen

www.cos.de / /\)) (_) )_ (>

C.0.S Enterprise Management Solutions AG

31, Op der Heckmil Enferprise Management Solutions

6783 Luxembourgsrevenmacher
WWW.COS.Iu
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