











Verstehen

Wenn Sie sich fragen, ob SCP ein
Eishockeyclub ist ...

... dann tappen Sie in Fragen zu Ihrem Anstellungsverhaltnis bei PostFinance wahrscheinlich
ab und zu im Dunkeln. Diese Checkliste zeigt Ihnen, wer eine Antwort weiss:

Alles rund um lhre Anstellung

Haben Sie Fragen zu Lohnabrechnung, Piazza oder zu Mutterschaft? Bei PostFinance
sind verschiedene Stellen dafiir zustédndig. Welche das sind, erfahren Sie hier.

Fragen zu:

Lohnabrechnung

Anstellungsbedingungen (Basisinformationen: GAV, Personalhandbuch)
Personalverginstigungen (Basisinformationen: Intranet)
Sozialversicherungen (AHV, Mutterschaft, Pensionskasse etc.)
Vorgehen bei Krankheit und Unfall

Wenden Sie sich an das

Service Center Personal (SCP):

0800 10 20 20 (Personalnummer bereit halten)
Servicezeiten:

Montag bis Freitag 7.30 bis 17.30 Uhr

V.L.n.r.: Susanne Pfister, Stefanie Brunner,
Yves Cappis, Pierre Gaspoz, Tina Baumann,
Cornelia Streit. Nicht auf dem Bild sind:
Bianca Fauchez, Nicole Fellmann, Karin Stahli.

Einsenden von:

Arztzeugnissen, EO-Ausweisen oder Unterlagen zu Anderungen bei den Personalien (Heirat, Geburt etc.) an:

deutsch und franzosisch: italienisch:

Die Schweizerische Post La posta Svizzera

Servicecenter Personal Bern Centro Servizi Personale Bellinzona
Kundengruppe PostFinance Gruppo di clienti PostFinance
Postfach Casella postale

3030 Bern 6501 Bellinzona

scpbern@post.ch cspbellinzona@post.ch




Verstehen

Fragen zu:
Mobbing/Sexuelle Beldstigung
Budgetberatung

Schwierige Lebenssituationen (z.B. Krisen, Sucht)

Wenden Sie sich an die Sozialberatung.

Fragen zu:

lhren Arbeits- oder Kompetenzzielen

Planung beruflicher Entwicklung/Aus- und Weiterbildung
Freigabe der Piazza-Antrage (Ferien, Nebenerwerb etc.)
UnterstUtzung bei langerer Krankheit

Wenden Sie sich an lhren Vorgesetzten oder lhre Vorgesetzte.

Fragen zu:

Verdnderungen der Adresse oder Personalien
Zeitwirtschaft

Focus, Postidea, Yellow Pages, SBB Billette, Spesen ...
Antragen Aus- und Weiterbildung (LMS)

Machen Sie die Eingaben direkt auf Piazza.

Fragen zu:

Problemen mit Piazza (Zeitwirtschaft etc.)
Systemen und Anwendungen

Wenden Sie sich an das Userhelpdesk (UHD IT Support): 0848 80 80 82, uhdit@post.ch

oder via Intranet.
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Menschen

Vernetztes Denken:
So macht es Sylvie Meyer

Bei Sylvie Meyer laufen die Faden zusammen. Sie leitet PF34, die
Abteilung Multikanalfihrung, wo der Dialog mit den Kundinnen und
Kunden Uber samtliche Vertriebskanale gesteuert und koordiniert wird.

Wie bewaltigt Sylvie Meyer die komplexe Aufgabe? Ihre funf Tipps:

1

Ein gemeinsames Ziel vorgeben:

Im Zentrum steht immer der externe
Kunde bzw. die externe Kundin. Unser
Ziel ist es, nicht nur die Bedirfnisse,
sondern auch das Verhalten unserer
Kundinnen und Kunden zu kennen.
Fur sie wollen wir Mehrwert schaffen.

2

Informationsfluss sicherstellen:
Wir von PF34 tauschen uns regelma-
ssig im Rahmen von Meetings auf
verschiedenen Stufen mit den anderen
Organisationseinheiten aus. Wir
beraten auch die Abteilungen bei PF3
mit unserem Expertenwissen in den
Bereichen Customer Relationship
Management und Dialogmarketing.

3

Verschiedene Blickwinkel in die
Analyse einbeziehen:

In Fihrungsmeetings beleuchten wir
jede geplante Aktivitat gegeniber dem
Kunden von maéglichst vielen Seiten.
Damit kommen wir Fehliberlegungen
rasch auf die Spur.

4

Das Ganze sehen:

Ich versuche, immer auf der Ebene
PostFinance zu denken. Man darf nicht
nur einen Kommunikationskanal
starken, sondern muss die Auswirkun-
gen auf die anderen Kanale prifen.
Erfolge in einem Kanal bedeuten noch
nicht, dass wir uns insgesamt verbes-
sert haben.

5

Bestehendes in Frage stellen:
Immer wieder betrachte ich unsere
Aktivitaten aus grosserer Distanz. Ich
versuche, vor lauter Bdumen den Wald
nicht aus den Augen zu verlieren.

Sylvie Meyer kam 2008 zu
PostFinance, um die Multikanal-
fihrung weiterzuentwickeln.

Sie hat Betriebswirtschaft studiert
und ein MBA Executive Manage-
ment absolviert. Die gebirtige
Franzosin arbeitete im Dienstleis-
tungsbereich sowie in der Industrie
auf internationaler Ebene. In ihrer
Freizeit trifft man sie beim Joggen
oder auf dem Surfbrett.




Mitmachen

Operationelle Risiken -
Was heisst das?

Wissen Sie, was operationelle Risiken sind? Dass wir alle in unserem

Arbeitsalltag damit konfrontiert sind? Erfahren Sie auf den nachfolgenden

Seiten mehr, machen Sie mit beim Wettbewerb, und mit etwas Glick

flitzen Sie schon bald die Zermatter Pisten hinunter. ™,

1. Preis:
Zwei Tageskarten fur das Schneesportgebiet Zermatt,
gestiftet von der Zermatt Bergbahnen AG.

2-5. Preis:
Je eine Taschenlampe Mini Maglite LED

Einsendeschluss: 15. Januar 2010

Wer ist mein Ansprechpartner oder meine ;
Ansprechpartnerin, wenn ich ein vermutetes Name 5
Risiko melden will?

: Vorname :
D Mein Ansprechpartner ist in jedem Fall mein/e Vorgesetzte/r.
5 Strasse 5
D Alle Ansprechpartner sind im Intranet aufgefthrt.
Funktion
D Als Ansprechpartner fur die Mitarbeitenden fungiert die
Fuhrungsunterstiitzung. PLZ/Ort
Telefon
E-Mail




Mitmachen

Wie operationelle Risiken den
Arbeitsalltag beeinflussen

Wir haben alle in unserem Arbeitsalltag mit operationellen
Risiken (OpRisk) zu tun. Werden wir uns ihrer bewusst,

so helfen wir, sogenannte OpRisk-Verluste zu vermeiden. Die
Verantwortung fiir das Risikomanagement liegt bei PFRM.

Der Fall Leeson

Einer der spektakularsten Falle von operationellem Risiko ist der Fall Nick Leeson,
der als Handler fur die britische Barings Bank tatig war. Mit seinen Bérsengeschaf-
ten richtete er einen Schaden von 1,2 Mrd. Euro an und brachte 1995 die Uber
200jahrige Bank zu Fall. Damit |6ste er gar eine weltweite Devisenkrise aus, weil
das britische Pfund enorm unter Druck geriet. Es dauerte fast ein Jahr, bis sich die
Finanzmarkte wieder erholt hatten. Fast alle Banken der Welt passten nach dem
folgenreichen Kollaps ihre Kontrollmechanismen an. Denn: Leeson war sowohl fir
den Handel von Wertpapieren als auch ftr das Backoffice zustandig. Durch seine
anfanglichen Erfolge gewahrte ihm die Geschaftsleitung alle Freiheiten und
verzichtete selbst dann auf die Kontrolle seiner Machenschaften,

als sich erste Verluste einstellten.

Definition der Bankenaufsicht

Unter dem Begriff «operationelles Risiko» werden alle betrieblichen Risiken
verstanden, die in einem Unternehmen einen finanziellen Schaden verursachen
kénnen. Insbesondere im Bankenwesen hat er aufgrund der Eigenkapitalrichtlini-
en «Basel Il» in letzter Zeit an Bedeutung gewonnen. Der Basler Ausschuss far
Banken-aufsicht definiert das operationelle Risiko als «die Gefahr von Verlusten,
die in Folge der Unangemessenheit oder des Versagens von internen Verfahren,
Menschen und Systemen oder in Folge von externen Ereignissen eintreten. Diese
Definition schliesst Rechtsrisiken ein, beinhaltet aber nicht strategische Risiken
oder Reputa-tionsrisiken.»

Absichtliche und nicht-absichtliche Ereignisse

Operationelle Risiken sind im Gegensatz zu den finanziellen Risiken schwieriger zu
erfassen, denn sie lauern in allen Abteilungen und Prozessen. Operationelle Verluste
kénnen beispielsweise durch diebische Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter entstehen,
die Kundengelder auf ihr eigenes Konto weiterleiten. Oder durch externe Betrtger,
die Debit- und Kreditkarten stehlen und missbrauchlich verwenden oder versuchen,
die Sicherheitsvorkehrungen unserer Onlineplattformen wie E-Finance auszutricksen.
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Mitmachen

Neben den absichtlich herbeigefihrten Schaden gibt es auch weitere OpRisk-Ereignisse mit
betrachtlichem Verlustpotenzial: Manuell erfasste Zahlungen, bei denen irrttimlicherweise ein
falscher Empfanger erfasst wurde, Datenschutzverletzungen mangels besseren Wissens, ein Brand-
fall mit Sachschaden oder auch die langerdauernde Erkrankung einer Schlisselperson mit beson-
derem Wissen — ein paar Beispiele unter vielen.

Der Ernstfall bei PostFinance

Im Sommer 2009 wird bei PostFinance infolge eines Alarms die automatische Brandléschung eines
Systemraums ausgel®st. Nun tritt eine Kettenreaktion ein: Die wahrend der Léschung entstehen-
den Unter- und Uberdrucke verursachen starke Vibrationen, die bei einem der zentralen Speicher-
systeme zur kontrollierten Abschaltung fuhren. Diese wiederum fihrt zu zahlreichen Stérungen
der Applikationen, die PF3, PF4 sowie PF6 vor allem aber die Backoffices des Operation Centers
betreffen.

Durch die sofortige Umschaltung auf das Rechenzentrum Zofingen sind die hochverfligbaren
Applikationen nach kurzer Zeit wieder aktiv. Die Gbrigen Applikationen wie Kontoeréffnungen
stehen aber erst vier Tage spater wieder zur Verfligung. Eine nahere Analyse im Rahmen des
Risikomanagement-Prozesses ergibt, dass das zentrale Speichersystem gemass den Herstelleranga-
ben dem Druck hatte standhalten mussen.

Aufgrund dieses Ereignisses wurden nach der Aufarbeitung der Vorkommnisse verschiedene
Massnahmen definiert. So werden z.B. gewisse Datenablagekonzepte von Datenbanken optimiert
und die Abhangigkeit zwischen verschiedenen komplexen Applikationen laufend Uberprift.

Was jede und jeder Einzelne beitragen kann

Jede Organisationseinheit hat einen dezentralen OpRisk-Kontroller, der als Ansprechpartner fir
alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der OF fungiert. Die Liste der OpRisk-Kontroller sowie
weitere Detailinformationen finden Sie im Intranet unter http://oww.post.ch/opriskpf in der Rubrik
«OpRisk Zustandigkeiten und Rollen». Jeder PF-Mitarbeitende kann mithelfen, die Risiken zu
vermindern. Ein offener, ehrlicher Umgang mit Risiken hilft bereits viel. Weiter sollen Fehler als
Chancen betrachtet werden, um daraus zu lernen und Missstande zu verbessern. Und nicht
zuletzt soll jedes als wesentlich erscheinende operationelle Risiko dem entsprechenden Ansprech-
partner gemeldet werden.
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