Qualitatsmanagement im Meldewesen

macht sich bezahlt

Ergebnisse der Melderbefragung der Abteilung
fUr Aufsichts- und Monetarstatistik im Jahr 2007/

Die Abteilung fiir Aufsichts- und Monetdrstatistik (AUMON) der Oesterreichischen National-
bank (OeNB) hat sich einer schrittweisen Implementierung eines ,,Umfassenden Qualitdts-
managements* auf Basis der Philosophie von ,,Total Quality Management (TQM)* verschrie-
ben. Dies bedeutet unter anderem, dass die Beriicksichtigung der Anliegen und Bediirfnisse

der Melder einen hohen Stellenwert hat.

Um ein HochstmaB an Qualitdt im Zuge der Meldungsiibermittlungen zu erreichen,
wurde von der Abteilung AUMON Ende 2007 eine Befragung der Verantwortlichen fiir das
Meldewesen bei den in Osterreich tdtigen Kreditinstituten durchgefiihrt. Die Ergebnisse sollen
dazu dienen, den Ist-Zustand im Bereich der Meldungslegung umfassend zu analysieren und

etwaige Verbesserungspotenziale auszuloten.

Der Fragebogen wurde an 870 Kredit-
institute geschickt, 220 Fragebogen
wurden ausgefiillt retourniert. Dies ent-
spricht einer Riicklaufquote von rund
25%, wobei jedoch insbesondere im
Raiffeisensektor sehr oft die Meinungen
samtlicher Raiffeisenbanken eines Bun-
deslandes in einer einzigen Riickmel-
dung zusammengefasst wurden.

98% der Befragten sind die Mel-
derserviceleistungen im Internet be-
kannt, 91% bezeichnen die Qualitat
der Meldebestimmungen als sehr gut
bzw. gut. Die Aktualitit der zur Ver-
fiigung gestellten Melderserviceleistun-
gen wird ebenfalls von dber 90%
gelobt, die Verstindlichkeit der Schau-
bilder, aber auch jene der Ausweisungs-
richtlinien, wird etwas niedriger (je-
weils knapp unter 80 %) bewertet. Die
derzeit in Verwendung stehenden tech-
nischen Meldeschienen SRM (ver-
schlisselte E-Mail) bzw. Connect
Direct (Filetransfer mit Leitungsver-
schliisselung von Router zu Router)
werden tiberwiegend (zu je rund 75 %)
als sehr gut bzw. gut bewertet, fiir das
XBRL-Format (auf XML basierende
Sprache, mit der elektronische Doku-

mente im Bereich der Finanzberichter-
stattung erstellt werden) zeigen ledig-
lich rund 15 % der Befragten Interesse.
Riickfragen seitens der OeNB an die
Meldewesenverantwortlichen  sollten
tiberwiegend per E-Mail erfolgen, das
Medium Fax sollte kaum verwendet
werden. Der Aufbau einer Melderplatt-
form im Internet wiirde begriifit wer-
den. Die Ansprechpartner in der OeNB
erhalten tberwiegend ausgezeichnete
Beurteilungen in den Kategorien Ver-
lasslichkeit, Kompetenz, Freundlich-
keit sowie Erreichbarkeit.

Im Folgenden werden die Detailer-
gebnisse der Umfrage prisentiert:

1 Serviceleistungen im Internet

1.1 Welche der folgenden
Serviceleistungen sind lhnen
bekannt/nicht bekannt?

Die Meldebestimmungen haben bei den
Serviceleistungen im Internet mit 98 %
den hochsten Bekanntheitsgrad.  Ein
geringer Prozentsatz von 2% der be-
fragten Personen gibt an, dass die Mel-
debestimmungen im Internet nicht be-
kannt sind.
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Grafik 1 Grafik 3

Meldebestimmungen im Internet Abonnementmaoglichkeiten
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Quelle: OeNB. Quelle: OeNB.

An zweiter Stelle in Bezug auf den 1.2 Falls Ihnen die genannten
Bekanntheitsgrad der Serviceleistungen Leistungen bekannt sind, bewer-
im Internet liegen die statistischen ten Sie bitte deren Qualitit:
Daten mit rund 90 %; einem Anteil von  Bei den zu 98 % bekannten Meldebe-
knapp 10% der befragten Melder ist stimmungen im Internet entfallen 49 %
diese Leistung nicht bekannt. auf eine qualitativ gute Beurteilung.

Gaics  Ein Anteil von 42 % der befragten Mel-
der bewertet diese Leistung mit sehr
gut. Etwa 7% geben eine befriedigende
Qualitdt bei den Meldebestimmungen
an und die verbleibenden 2 % verteilen

Statistische Daten im Internet

in%

Grafik 4

Meldebestimmungen im Internet

in %

mm bekannt B nicht bekannt
Quelle: OeNB.

Die Abonnementmdglichkeiten als
Serviceleistung im Internet sind den
befragten Meldern zu rund 74% be-
kannt. Ein 26-prozentiger Anteil der o mmogn = befiedigend

Befragten gibt an, von dieser Moglich- ™ gentigend 55 nicht geniigend
Quelle: OeNB.

keit nicht informiert zu sein.
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sich auf eine iiberwiegend geniigende bis
minimal nicht geniigende Beurteilung.

Die zu 90 % bekannten statistischen
Daten erlangen mit 52 % eine gute Be-
urteilung. Ein Anteil von 39 % bezeich-
net die genannte Leistung als sehr gut.
Rund 9% geben ecine befriedigende
Qualitit an. Es werden jedoch keine
gentigenden bzw. nicht geniigenden Be-
wertungen vergeben.

Grafik 5

Statistische Daten im Internet

in %

B sehr gut
Quelle: OeNB.
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Grafik 6

Abonnementmaoglichkeiten

in %
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Quelle: OeNB.
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Die zu 74% bekannten Abonne-
mentmoglichkeiten werden zu rund
46 % als schr gut beurteilt. Etwa 40 %
der befragten Personen bewerten diese
Leistungen mit gut. Knapp 11% geben
eine befriedigende Qualitit an, rund
1% entfillt auf eine geniigende und
etwa 2 % auf eine nicht gentigende Be-
urteilung,

1.3 Sind Sie Abonnent der Meldebe-
stimmungen/des Datenangebots?

Bereits 67% der befragten Melder
bestatigen, ein Abo bei den Meldebe-
stimmungen eingerichtet zu haben. Ein
Drittel der Befragten sind noch keine
Abonnenten.

Grafik 7

Sind Sie Abonnent der Meldebestimmungen?

in %

. ja
Quelle: OeNB.

Bl nein

Nur rund 33 % haben ein Abonne-
ment auf das Datenangebot. Ein relativ
hoher Prozentanteil von 67 % hat kein
Abo.
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Grafik 8

Sind Sie Abonnent des Datenangebots?

in %

- ja B nein
Quelle: OeNB.

1.4 Falls Sie Frage 1.3 mit ,,nein‘
beantwortet haben, wiinschen
Sie kiinftig die Meldebestimmun-
gen zu abonnieren?

Von den 33 % der Nichtabonnenten der
Meldebestimmungen  wiinschen sich
kiinftig etwa 68 % ein Abo. Rund 33 %
der Melder, die noch kein Abo der
Meldebestimmungen haben, wiinschen
sich auch kiinftig kein Abo.

Grafik 9

Interesse an einem Abo der
Meldebestimmungen

in %

e ja B nein
Quelle: OeNB.

Von 67 % der Nichtabonnenten des
Datenangebots entfallen rund 38 % auf
Befragte, die sich kiinftig ein Abo wiin-
schen. Etwa 62 % der Nichtabonnenten
sind auch in Zukunft nicht an einem
Abo des Datenangebots interessiert.

Grafik 10

Interesse an einem Abo des
Datenangebots

in %

. ja Bl nein
Quelle: OeNB.

2 Qualitdtsbeurteilung der
Meldebestimmungen

2.1 Schaubilder
Verbesserungspotenzial zeigt aufgrund
der Befragung die Verstindlichkeit der
Schaubilder. Weniger als 29 % bewer-
ten diese mit sehr gut. Rund 54 % emp-
finden die Schaubilder als gut verstind-
lich, 15% der Befragten als befriedi-
gend. Nur 2% geben eine gentigende
Bewertung bei dieser Frage ab.
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Grafik 11
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Grafik 13

Verstindlichkeit der Schaubilder

in %

B sehr gut Bl befriedigend
. gut 0 gentgend
Quelle: OeNB.

Newsletter bei Anderungen der
Schaubilder

in %

29,5

62,4

W sehr gut
Quelle: OeNB.

. gut B befriedigend

Mit rund 59% wird die Aktualitat
der Schaubilder als sehr gut empfunden
und ca. 37% bewerten diese als quali-
tativ gut. Die verbleibenden 4 % entfal-
len auf eine befriedigende Bewertung.

Grafik 12

Aktualitiat der Schaubilder

in %

B sehr gut
Quelle: OeNB.

m out

Bl befriedigend

Etwas mehr als 62 % bewerten bei
den Schaubildern besonders den News-
letter bei Anderungen mit sehr gut. Ein
Anteil von 30 % der befragten Personen
beurteilt diesen als gut und rund 8%
geben eine befriedigende Beurteilung

ab.

2.2 Ausweisungsrichtlinien

Verbesserungspotenzial zeigt aufgrund
der Befragung die Verstandlichkeit der
Ausweisungsrichtlinien. Rund 23 % ge-
ben eine sehr gute Verstandlichkeit an.
Mehr als die Hilfte der befragten Mel-
der bewerten mit rund 52 % dieses Kri-
terium als gut verstandlich. Etwa 20%

empfinden diese als befriedigend und

Grafik 14

Verstindlichkeit der
Ausweisungsrichtlinien

in %

B sehr gut B out Bl befriedigend
0 gentigend I nicht gentigend
Quelle: OeNB.
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ein geringer Prozentanteil von rund
3% entfillt auf eine gentigende bis nicht
geniigende Verstindlichkeit der Aus-
weisungsrichtlinien.

Die Aktualitit der Ausweisungs-
richtlinien wird mit tiber 60 % als sehr
gut beurteilt und ein Drittel der Be-
fragten bewertet diese als gut. Die ver-
bleibenden 5 Prozentpunkte entfallen
auf eine befriedigende Beurteilung.

Grafik 15

Aktualitat der Ausweisungsrichtlinien

in %

B sehr gut . gut Bl befriedigend
Quelle: OeNB.

Grafik 16

Newsletter bei Anderungen der
Ausweisungsrichtlinien

in %

mm sehr gut . out B befriedigend
[ geniigend W8 nicht gentigend
Quelle: OeNB.

Bei den Ausweisungsrichtlinien wird
analog zu "den Schaubildern der News-
letter bei Anderungen von mehr als der
Hilfte der Befragten zu rund 56 % mit
sehr gut bewertet. Weniger als 38%
der Befragten bewerten diesen mit gut
und ca. 5% geben eine befriedigende
Qualitdt an. Mit kaum 1 Prozentpunkt
sind die befragten Personen sowohl
geniigend als auch nicht gentigend mit
dem Newsletter zufrieden.

2.3 Priifregeln

Die Aktualitit der Priifregeln wird von
rund der Halfte der befragten Personen
mit sehr gut bewertet. Etwa 44 % ge-
ben eine gute Qualitit in Bezug auf die
Aktualitat der Priifregeln an. Die Mel-
der bewerten zu rund 7% die Aktuali-
tat mit befriedigend und zu rund 2%
mit geniigend. Eine nicht geniigende
Bewertung wird nicht angegeben.

Grafik 17

Aktualitiat der Priifregeln

in %

B sehr gut Bl Dbefriedigend
. gut 0 geniigend

Quelle: OeNB.

Die befragte;_n Melder bewerten den
Newsletter bei Anderungen der Priifre-
geln zu 54% mit sehr gut. Als gute
Leistung wird dieser von etwa 36%
bezeichnet und rund 7% geben eine
befriedigende Wertung fiir den News-
letter ab. Ein Anteil von 1% empfindet
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diesen als geniigend und weniger als
I Prozentanteil der befragten Melder
vergibt eine nicht geniigende Bewer-
tung.

Grafik 18

Newsletter bei Anderungen der
Priifregeln

in %

B sehrgut ot Bl befriedigend
W8 gentigend W8 nicht gentigend
Quelle: OeNB.

3 Technische Ubermittlung
der Daten

Die Dateniibermittlung an die OeNB
muss auf gesichertem Weg und in elek-
tronisch verarbeitbarem Format erfol-
gen. In der DV-technischen Schnitt-
stelle sind die méglichen Formate fir
Meldungen beschrieben.

3.1 Bitte beurteilen Sie die
DV-technische Schnittstelle

Die Hilfte der befragten Personen be-
wertet die Verstandlichkeit der DV-
technischen Schnittstelle mit gut. Rund
26% geben eine sehr gute Verstand-
lichkeit an. 15% der Melder bewerten
die DV-technische Schnittstelle als be-
friedigend verstandlich und rund 7%
geben eine gentigende Qualitat der Ver-
standlichkeit an. Auch hier gibt es keine
negative Beurteilung. MaBnahmen zur
Verbesserung der Verstandlichkeit der
DV-technischen Schnittstelle sollten je-
doch angestrebt werden.
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Grafik 19

Verstiandlichkeit der DV-technischen
Schnittstelle

in %

= sehr gut gt
Bl befriedigend B geniigend

Quelle: OeNB.

Das Meldeformat der DV-tech-
nischen Schnittstelle wird von der
Hilfte der befragten Melder als gut be-
wertet. 29% entfallen auf eine sehr
gute Beurteilung. Ein 15—prozentiger
Anteil der Befragten gibt eine befriedi-

ende Bewertung ab; etwa 6 Prozent-
punkte entfallen auf eine gentigende
Beurteilung.

Grafik 20

Meldeformat der DV-technischen
Schnittstelle

in %

B sehr gut B gut
Bl befriedigend B genigend

Quelle: OeNB.
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3.2 Bitte beurteilen Sie die Meldungen
iiber ConnectDirect und SRM
ConnectDirect wird ebenso wie SRM
mit 42 % als iiberwiegend gut bewer-
tet. Ein Drittel der Befragten gibt eine
sehr gute Bewertung ab. Ein 22-pro-
zentiger Anteil vergibt fiir Connect
Direct eine befriedigende und lediglich
ein geringer Prozentanteil von rund
3% eine geniigende Beurteilung ab.
Eine nicht gentigende Bewertung wird

nicht angegeben.
Grafik 21

Meldung Giber ConnectDirect

in %

BN sehr gut Bl befriedigend
. gut mw gentigend

Quelle: OeNB.

Grafik 22

Meldung iiber SRM

in %

B sehr gut . gut Bl befriedigend
Quelle: OeNB.

Bei den Meldungen tiber SRM tiber-
wiegt eine gute Bewertung mit rund
42%. Mehr als ein Drittel bewertet
diese als sehr gut und 20% der Be-
fragten als befriedigend. Eine genii-
gende oder nicht geniigende Bewertung
wird nicht angegeben.

3.3 Bitte beurteilen Sie das ange-
fiihrte Angebot, das liber
Internetapplikationen erfasst
werden kann

Die Meldeméglichkeit tber die Inter-
netapplikation wird mit rund 42 % als
sehr gut bewertet. Etwa 43% geben
eine gute Beurteilung ab. Die Internet-
applikation erhalt von rund 10% der
Befragten eine befriedigende und von
4% cine geniigende Bewertung; weni-
ger als 1% empfinden diese als nicht
gentigend.

Grafik 23

Internetapplikation

in %

B sehrgut . oot B befriedigend
% gentigend [ nicht genligend
Quelle: OeNB.

3.4 An der Umsetzung welcher der
folgenden Punkte hitten Sie
Interesse?

Fiir sehr gut befinden rund 36 % die In-

terneterfassung fiir weitere Meldungen,

fir gut etwa 28 %. Befriedigend wire
diese Umsetzung fiir knapp 15% der

befragten Personen und rund 6% zei-
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Grafik 24

Interneterfassung fiir weitere Meldungen

in %

B sehr gut . gut Bl befriedigend
0 geniigend 0 nicht genlgend
Quelle: OeNB.

gen gentigend Interesse daran. An die-
ser Art der weiteren Meldungserfas-
sung sind knapp 14 % nicht gentigend
interessiert.

Eine sehr gute Bewertung geben
52% fur die Internetplattform zur Be-
l}andlung von ,Unplausibilitaten® und
Anderungen ab; weitere 26% eine
gute. Fiir rund 12 % ware diese Umset-

Grafik 25

Internetplattform zur Behandlung von
»,yUnplausibilititen‘ und Anderungen

in %

B sehr gut Bl out Bl befriedigend
W gentigend 0 nicht gentigend
Quelle: OeNB.
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zung befriedigend. Gentigend bzw.
nicht geniigend Interesse besteht zu je
rund 5% bei den befragten Personen.

Meldungen im XBRL-Format er-
halten eine eher schlechte Beurteilung.
Etwa 40% bewerten dieses Format als
befriedigend, nur rund 6% der be-
fragten Personen als sehr gut und rund
15% halten diese Meldungen fiir gut.
Bei diesem Meldeformat sind 10% ge-
niigend und ein groBer Anteil von 30%
nicht geniigend interessiert.

Grafik 26

Meldungen im XBRL-Format

in %

9.4

BN sehr gut .ot B befriedigend
m gentigend [0 nicht gentigend
Quelle: OeNB.

4 Kommunikation mit dem
Melder im Zuge der Daten-
qualitatspriifung

Um den personlichen Kontakt zum

Kunden zu forcieren, ist es insbeson-

dere von Bedeutung, vielfaltige Kom-

munikationsmedien zu offerieren. Wel-
che der angefithrten Medien bevorzu-
gen Sie?

4.1 Rickfragen an den Melder
seitens der OeNB

Die Riickfragen per Telefon erhalten zu
rund 34 % eine sehr gute und zu 30%
eine gute Beurteilung. Etwa 19% der
befragten Personen bewerten diese

Rﬁckfragen als befriedigend und knapp
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11% geben bei dieser Kontaktaufnah-
memoglichkeit eine gentigende bzw. zu
rund 6 % eine nicht geniigende Bewer-
tung ab.

Grafik 27

Riickfragen der Melder seitens der OeNB
per Telefon

in %

B sehr gut . out Bl befriedigend
[ geniigend W8 nicht gentigend
Quelle: OeNB.

Die Riickfragen an den Melder sei-
tens der OeNB werden von den Be-
fragten eindeutig per E-Mail bevor-
zugt. Hier entfallen etwa 8% auf eine
gute und knapp 91 % auf eine sehr gute

Grafik 28

Riickfragen der Melder seitens der OeNB
per E-Mail

in %

B sehr gut N gut B befriedigend
Quelle: OeNB.

Bewertung. Nur ein minimaler Pro-
zentsatz von weniger als 1% gibt eine
befriedigende Beurteilung ab.

Klarer Verlierer bei den Riickfra-
gemoglichkeiten seitens der OeNB ist
das Fax. Mit einer negativen (nicht ge-
niigend) Beurteilung von rund 47%
wird dies deutlich ersichtlich. Nur rund
14% der Befragten geben eine gute
bzw. rund 2% eine sehr gute Bewer-
tung ab. Ein Anteil von 16 % halt die
Riickfragemdéglichkeit per Fax fiir be-
friedigend und ein Anteil von rund
21 % fiir gentigend.

Grafik 29

Riickfragen der Melder seitens der OeNB
per Fax

in %

20,8
B sehr gut . gut Bl Dbefriedigend
W8 geniigend %8 nicht gentigend
Quelle: OeNB.

5 Ansprechpartner in der OeNB
Grundsitzlich erhalten die Ansprech-
partner in der OeNB eine iiberwiegend
sehr gute und gute Beurteilung. Aus-
schlieBlich bei den Kriterien Beriick-
sichtigung von Beschwerden und Er-
reichbarkeit wird mit jeweils 1% eine
geniigende Bewertung abgegeben.

Eine sehr gute Bewertung geben
die befragten Personen mit rund 87%
beziiglich der Freundlichkeit der An-
sprechpartner in der OeNB ab. Die
verbleibenden 13 Prozentpunkte ent-
fallen auf eine gute Bewertung. Nur ein

48

STATISTIKEN Q3/08



minimaler Anteil von weniger als 1%
gibt befriedigend bei der Freundlich-
keit an.

Grafik 30

Freundlichkeit der Ansprechpartner
in der OeNB

in %

B sehr gut B gut Bl Dbefriedigend
Quelle: OeNB.

Im Vergleich zu den anderen Krite-
rien wird die Erreichbarkeit als einziges
von weniger als der Halfte der be-
fragten Melder mit sehr gut beurteilt.
Ein Anteil von rund 43 % der Befragten
gibt eine gute Erreichbarkeit an, und

Grafik 31

Erreichbarkeit der Ansprechpartner
in der OeNB

in %

B sehr gut B gut
Bl befriedigend mm gentigend
Quelle: OeNB.
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die verbleibenden 10 Prozentpunkte
bewerten diese zu rund 9% als befrie-
digend bzw. zu 1% als gentigend.

Die Kompetenz der Ansprechpart-
ner in der OeNB erhalt eine vorwie-
gend ausgezeichnete Beurteilung. Bei
dem Kompetenzkriterium entfallen ca.
61 Prozentpunkte auf eine sehr gute,
rund 34 % auf eine gute und 5 Prozent-
punkte auf eine befriedigende Bewer-

tung.
Grafik 32

Kompetenz der Ansprechpartner
in der OeNB

in %

B sehr gut . gut B befriedigend
Quelle: OeNB.

Knapp 80% der Befragten bewer-
ten die Verlasslichkeit der Ansprech-
partner in der OeNB als sehr gut; die
verbleibenden 20 Prozentpunkte wer-
den als gut beurteilt. Wie bei der
Freundlichkeit entfallt hier weniger als
1% auf befriedigend in Bezug auf die
Verlasslichkeit der Ansprechpartner in
der OeNB.
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Grafik 33

Verlisslichkeit der Ansprechpartner
in der OeNB

in %

791

B sehr gut . out Bl befriedigend
Quelle: OeNB.

Zu rund 60% wird die Geschwin-
digkeit bei der Bearbeitung von Anfra-
gen als sehr gut bewertet. Die verblei-
benden 40 Prozentpunkte ergeben sich
aus einer rund 36—prozentigen guten
und einer rund 4-prozentigen befriedi-
genden Beurteilung.

Grafik 34

Geschwindigkeit bei der Bearbeitung
von Anfragen

in %

mm sehr gut . gut Bl befriedigend
Quelle: OeNB.

Die Berticksichtigung von Be-
schwerden wird von knapp mehr als
der Halfte der befragten Personen als
sehr gut bewertet. Rund 35% geben
eine gute Bewertung ab. Die verblei-
benden 13 Prozentpunkte teilen sich zu
rund 12% in eine befriedigende bzw.
zu knapp 1% in eine geniigende Bewer-
tung auf.

Grafik 35

Beriicksichtigung von Beschwerden

in %

B sehr gut Bl befriedigend
. gut o gentigend

Quelle: OeNB.
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